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Resumen

Este estudio tuvo como objetivo Determinar la relacion entre calidad de servicio y
satisfaccion en los clientes del Cafae en la ciudad de Piura; el tipo de estudio fue
basico, disefio no experimental, enfoque cuantitativo y nivel correlacional. La
poblacibn y muestra consisti6 por 65 personas. Para el procedimiento de
recoleccion se usé el andlisis exploratorio, evaluando las variables calidad de
servicio y satisfaccion del cliente, a la vez, se utilizé el instrumento-cuestionario,
gue consto de 15 interrogantes para la primera variable y 12 interrogantes para la
segunda, de acuerdo a la escala de Likert. Para el procesamiento de datos se us6
el programa SPSS Vers-26, con datos organizados en cuadros simples de doble
entrada, frecuencia relativa y absoluta. Se concluye que existe un grado de
correlacion positiva fuerte, alcanzando una correlaciéon bilateral de 0.900, con lo
cual se afirma una relacién directamente proporcional entre las variables calidad
de servicio y satisfaccion del cliente, a la vez obtuvo un Sig. Bilateral es 0.00
menor a 0.05, razén por la cual se rechaza la hipétesis nula y se acepta la

hipétesis alterna
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Abstract

The objective of the study was to determine the relationship between quality of
service and satisfaction in Cafae clients in the city of Piura; the type of study was
basic, non-experimental design, quantitative approach and correlational level. The
population and sample consisted of 65 people. For the collection procedure, the
exploratory analysis was used, evaluating the variables quality of service and
customer satisfaction, at the same time, the instrument-questionnaire was used,
which consisted of 15 questions for the first variable and 12 questions for the
second, of according to the Likert scale. For data processing, the SPSS Vers-26
program was used, with data organized in simple tables with double entry, relative
and absolute frequency. It is concluded that there is a degree of strong positive
correlation, reaching a bilateral correlation of 0.900, with which a directly
proportional relationship between the variables quality of service and customer
satisfaction is affirmed, at the same time it obtained a Sig. Bilateral is 0.00 less
than 0.05, which is why the null hypothesis is rejected and the alternative

hypothesis is accepted

Keywords: service quality, customer satisfaction, institution
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I. INTRODUCCION

Actualmente las entidades demuestran un interés trascendental en el estudio
respecto a la satisfaccion de los clientes y a la calidad de servicio, esto debido a
las apreciaciones de la calidad, asi como las diversas opiniones de satisfaccion
han sido identificadas como constructores claves al momento de detallar los
comportamientos gratos del consumidor.

De acuerdo a Von Hesse, (2022). En su articulo Calidad de servicios
publicos, el reto pendiente, al relacionarnos con Colombia, Chile y México,
nuestro nivel de servicio es bastante malo, con lo que limita fuertemente el
impacto en el desarrollo, a diferencia de la inversion privada, cuyos efectos en la
creacion de empleo y riqueza son faciles de medir, la colision de la inversién del
estado respecto al grado de bienestar de los habitantes es una técnica mas
complejo y menos evidente, por lo general los analistas politicos y econdmicos
utilizan el grado de ejecucion concernientes a los recursos de inversion publica
como una aproximacion para calificar cuan exitosa es la gestion de un ministro,
gobernador o alcalde. Bajo esta perspectiva, mientras mas cerca del 100% de
ejecucion se parece un ministerio, un gobierno regional o un municipio, se
considera “auténtica” dicha gestion.

Segun lo descrito por el autor Mosley, (2018). Es asi que la calidad es uno
de los factores mas esenciales para que los compradores selecciones la mejor
opcion. Varias fuentes sefialan que atraer nueva clientela cuesta de 3 a 30 veces
mas que retener a un cliente actual. Del mismo modo, American Express (2017)
menciond que el 33% de americanos considerarian cambiarse de empresa en el
caso que haya una mala calidad del servicio. Igualmente, Gartner precisa que el
64% valoran la experiencia de todo el servicio y una buena calidad que el precio
del producto. En consecuencia, como afirma New Voice Media, el no hallarse
estimado por la compafiia es el principal motivo por lo que los consumidores
cambian de servicio o producto

De acuerdo a Gonzales, (2019), indica que las empresas de telefonia movil
celular brindan a sus consumidores o clientes servicios y productos, donde su
principal negocio es brindar servicios de telecomunicaciones como, la trasmision
de voz. Asimismo, Ultimamente ofrecen transmision de datos, la empresa de

telefonia Telcel - México indica que el factor mas influyente para lograr el auge de



una empresa es el servicio al cliente, lo cual el conocer las caracteristicas del
servicio y también que estas repercuten en el consumidor se puede transformar
en una excelencia competitiva en el mercado.

Tisalema et al. (2019) nos habla que en su investigacion realizada en
Ecuador, estudiaron la calidad de la prestacion brindada en base a un soporte
técnico, a la velocidad maxima y minima, asimismo la prestacion de datos, asi
como el de voz, ademés de un soporte técnico y la cobertura. Es asi que con
dicha informacion se evidencio que los usuarios habitualmente activan paquetes
de datos, donde el 32% de ellos se encuentran satisfechos con el servicio
contratado lo cual causa preocupacion debido a que no hay garantia el servicio
que ofertan sean eficientes, por ello el control de telecomunicaciones y las
autoridades de regulacion deben estar alertas.

Torres, (2016). En su articulo El cliente del Estado, indica que una persona
qgue labora en una entidad tiene conocimiento respecto al futuro de esta, porque
de ello influye en la lealtad y satisfaccién de sus clientes, y que, si no satisface
actualmente con sus expectativas, mas adelante perdera ante un contendiente.
Por ende, no se encuentra una organizacion moderna que no investigue
constantemente las expectativas, satisfaccion y necesidades de sus
clientes. Lastimosamente, no es esa la practica usual en el Estado. Por lo tanto,
varios empresarios se quedarian sorprendidos si se les consulta quién es su
cliente. Las organizaciones tienen en consideracién que las personas valoran
mucho su tiempo y realizan consecutivos empefios por acoplarse a sus
requerimientos. Asi mismo se incrementan horarios para la atencién, se
minimizan procesos, a su vez se inventan aplicativos para mdviles, etc.,
especificamente en instituciones de servicios. Por lo tanto es suficiente
rememorar lo que era hace treinta aiios una agencia bancaria—con un itinerario
minimo de atencion-y relacionarla con el servicio que se ofrece hoy en dia.

Saavedra & Delgado (2020), en su articulo Satisfaccion laboral en la gestion
administrativa, establecio como meta la caracterizacion de la satisfaccion laboral
en la gestidbn administrativa. Se finalizd6 que la satisfaccion laboral en la gestion
administrativa es relatada de la manera de como se siente el servidor en su lugar
de trabajo, ratificando en el estudio que los trabajadores no estan conformes, es

por la presentacion de sueldos bajos, asi como un ambiente laboral inapropiado y



para finalizar la falta de condicién de lider, razon por la cual se requiere producir
estrategias que admitan direccionar las entidades apoyando a alcanzar sus
objetivos.

Montero, et. al, (2015). En su estudio Nivel de satisfaccion de los empleados
profesionales administrativos de una organizacion manufacturera de Venezuela.
Cuyo proposito fue establecer los grados de satisfaccion laboral de los servidores
del departamento de talento humano. Se llegd a concluir mediante la prueba U de
Mann-Whitney que la condicion de cada servidor de la organizacion no modifica
los niveles de bienestar. De igual forma, se reafirmé que las personas que
cuentan con mas afios de antigliedad y asi mismo los que tienen empleados a su
cargo, exponen un superior de bienestar en la entidad, también el perfil del
empleado complacido se ubica a los colaboradores de los dos géneros con un
puesto de supervision y con sietes afios de antigliedad.

Cedefio & Pérez, (2021). Con el estudio denominado Modelo de gestion
administrativa para proponer un proceso de industrializacién del cacao. Tuvo
como finalidad identificar cada recurso técnico, operativo y administrativo, que la
agroindustria emplea en el procedimiento de comercializacion o de produccion.
Concluye que la entidad requiere de un calificado modelo de gestidn
administrativa como instrumento adecuado para determinar un proceso altamente
calificados para industrializar el cacao incrementando el progreso del proceso
administrativo y direccionando la capacidad humana a cada funcion que efectla
la organizacion.

Esta investigacion se efectuara en la entidad los Comités de Administracion
el Fondo de Asistencia y Estimulos de la Sede Central de las entidades
del Gobierno Regionales y Gobiernos Nacionales, las cuales son los encargados
de tener debidamente actualizados los registros y libros contables propios de las
mismas Sede. Asimismo se ha venido percibiendo malestar por parte de personas
ascritos al cafae debido a una falta de calidad en el servicio la cual se evidencia
por la cifra de los reclamos realizados por los usuarios, generando incomodidad
en los miembros representantes, lo anteriormente descrito estaria ocasionado una
insatisfaccion por parte de usuario, lo cual estaria ocasionado un mal clima laboral
entre los integrantes lo cual seria perjudicial a corto y largo plazo para la
institucion en estudio. De acuerdo a ello, el presente trabajo pretende determinar



un vinculo de la Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes en el Cafae de la
ciudad de Piura, permitiendo brindar alternativas de solucién ante la problematica
encontrada.

En el presente trabajo a investigar tiene una Justificacion Tedrica, para lo
cual no hemos amparado en diversas teorias de autores reconocidos, asi como
articulos cientificos, tesis y revistas especializadas en la tematica, a la vez, posee
una justificacion préctica, ya que con nuestro aporte determinaremos la actual
problemética, ya que la entidad, desea brindarle al cliente un servicio de calidad; a
su vez los consumidores estén conformes con el servicio otorgado y asi la
empresa tenga mejores ingresos para proporcionar un mayor beneficio a sus
integrantes y por lo consiguiente obtengan una mejor calidad de vida;
concerniente a la justificacion metodoldgica de esta investigacion se sustenta de
acuerdo a un procedimiento recogiendo datos mediante un sondeo (Encuesta y
cuestionario) por lo cual se emplearon instrumentos de investigacion otorgadas
por la entidad a cargo, las mismas que detallaran la confiabilidad y validez del
proyecto), asi mismo con el resultado se evalla las variables del estudio para
establecer el vinculo entre las empleadas en nuestro estudio.

Problema General es el siguiente: ¢ Cual es la relacion que existe entre la
Calidad de Servicio y Satisfaccion del cliente en el Cafae en la ciudad de Piura?

Problemas especificos: ¢Como se relaciona la Calidad de Servicio y las
expectativas en el Cafae en la ciudad de Piura?; ¢(Cémo se relaciona la Calidad
de Servicio y el rendimiento percibido en el Cafae en la ciudad de Piura?; ¢ Como
se relaciona la Calidad de Servicio y en el nivel de satisfaccion en el Cafae en la
ciudad de Piura?

Objetivo general: Determinar la relacion entre calidad de servicio y
satisfaccion en los clientes del Cafae en la ciudad de Piura

Objetivos especificos: Conocer la relacion entre calidad de servicio y las
expectativas en los clientes del Cafae en la ciudad de Piura; Identificar la relacion
entre calidad de servicio y el rendimiento percibido en los clientes del Cafae en la
ciudad de Piura; Identificar la relacion entre calidad de servicio y el nivel de
satisfaccion en los clientes del Cafae en la ciudad de Piura.

Hipdtesis General: Hi: Si existe la relacion entre calidad de servicio y
satisfaccion en los clientes del Cafae en la ciudad de Piura; Ho: No existe la



relacion entre calidad de servicio y satisfaccion en los clientes del Cafae en la
ciudad de Piura.

ll. MARCO TEORICO

A nivel internacional el autor Rivera (2019) cuyo propdésito primordial fue medir la
calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa Greenandes
Ecuador. Asimismo, este estudio es de nivel deductivo, ademas fue cuantitativo.
También, se emple6 como técnica la encuesta, en donde se realizd
exclusivamente a 180 usuarios, siendo estos la muestra. En efecto, se puede
demostrar que existen enormes brechas negativas entre las habilidades asi como
en la capacidad de resolucion, por ende estas deben reducirse. En conclusion,
aguellas percepciones en cuanto a la calidad del servicio la cual ofertan es menor
a aquellas perspectivas que tienen los usuarios.

Remache (2019), en su estudio, su propdsito fundamental fue determinar el
vinculo entre satisfaccion y la calidad de servicio del cliente de una organizacion.
Es asi que se emple6 un estudio cuantitativo, a su vez un nivel descriptivo y
ademas deductivo. Asimismo, se usO la encuesta y esta se aplicé a 12 usuarios.
De tal manera, se evidencio que hay relacion entre ambas variables estudiadas,
por lo que el coeficiente en cuanto a la correlacion de Pearson, es de 0.579;
ademas, presenta una significatividad bilateral del 0.048. En conclusién, cuando
aumenta la calidad de la prestacién con respecto a los usuarios, acrecentara la
satisfaccion de este.

Lépez (2018) nos indica que su investigacion tiene como meta primordial
especificar el vinculo existente entre la calidad de servicio lo cual es esencial para
todo el procedimiento de las ventas y la complacencia de los usuarios del
restaurante Rachy’s, en Guayaquil. Este estudio fue de tipo correlacional, con un
enfoque mixto; del cual la diana fue de siete mil doscientos ochenta clientes y la
muestra a aplicar fue de 365 consumidores. Abarcando el cuestionario como
instrumento. Como conclusion se obtuvo que si pudo evidenciar que en cuanto a
una respuesta veloz y a la empatia hay insatisfaccion. Ademas, con respecto a las
dos variables existe una relacion de manera positiva.

Soriano (2017), en su averiguacion tiene como finalidad analizar las
expectativas de calidad y su relacion con la satisfaccion del servicio de transporte

comercial mixto de pasajeros en Puerto Ayora. Para ello la metodologia que utilizé



fue una investigacion cuantitativa y explicativo-descriptiva, de igual manera utilizo
una diana de 11.822 habitantes fijos de dicho lugar de 15-65 afios conforme al
Censo 2015, con 96 de muestra para aplicar. Por ello se ha realizado el método
de la encuesta con su respectiva herramienta el cuestionario. Con los datos
arrojados de las encuestas se pudo evidenciar el uso inapropiado de los servicios
que ofrecen las cooperativas. Se concluyéo que dicho modelo, el cual fue
adaptado a causa de una gran relevancia debido a que se obtuvo una mejora en
todos los procesos originando la reduccion del tiempo de espera, en la cual el
59% tuvo una aceptacion con respecto a la calidad de la prestacion.

En el &mbito nacional, los autores Gonzales y Huanca (2020) con el estudio
tiene como meta general establecer si existe un vinculo entre la calidad del
servicio y satisfaccion del consumidor del restaurante de pollos a la brasa de
Mariano Melgar, Arequipa. Como método de estudio, se usO una aplicacion
cuantitativa, también, su disefio fue no experimental y de tipo descriptivo —
correlacional, a su vez, la muestra fue de 384 consumidores, de tal manera se
utilizé la encuesta con el fin de obtener informacion por medio de un cuestionario.
Con los datos arrojados se consigui6 la validacion de las posibilidades donde se
pudo reconocer el nivel de conexion que hay entre dichas variables, donde los
clientes de los restaurantes exhibieron un interés beneficioso. Asi mismo, se
finalizé que la primera variable que es calidad de servicio, esta vinculada de una
forma eficiente con la satisfaccion de los usuarios, en la cual se puede conformar
con la Rho SPEARMAN con un 0.504 y con un nivel de significancia de 0,000.

Sanchez (2019) tiene como fin establecer la relacién de la calidad de servicio
y atencion de los clientes de la empresa América Movil, CAC Huancayo. En su
metodologia utilizé un estudio de tipo aplicada; asimismo explicativa y también no
experimental y de enfoque mixto, ademas se us6 una poblacion de 490 clientes,
por ello se efectud una encuesta a 240 clientes. Con el resultado se evidencio que
el 54,2% de cada encuestado indico que la entidad en algunas ocasiones brinda
un servicio de forma honrada. Se concluyé que hay correlacion significativa (p
=0,00 < 0,05; r = 0,849), en donde las variables presentan una relacion
significativa para la entidad América Movil.

Navarro (2018) en su tesis el proposito principal que tuvo fue determinar

como influye la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion de los consumidores



en su centro de atencion y ventas de la empresa Claro de Chachapoyas. En su
metodologia usé un planteamiento cuantitativo de nivel correlacional-descriptiva.
La diana es de 590 habitantes y la muestra es de 151 usuarios elegidos de una
forma sistematica. Posteriormente, se les realiz6 una encuesta con su respectiva
herramienta el cuestionario. Con los efectos se pudo evidenciar que la calidad de
prestacion de la entidad es parcialmente alta, con un promedio final de 4.22. Se
concluyd que, es esencial ofrecer una prestacion de calidad a los clientes y por
consiguiente conseguir el agrado de los mismos.

Ccaccya (2018) es su averiguacion tiene como fin examinar si existe un
vinculo en la calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la compafiia
Teleservicios Populares, en Junin, 2018. En su metodologia utiliz6 una
investigacion cuantitativa, correlacional, ademas la diana fue de 121 usuarios y se
dedujo una muestra a noventa y dos usuarios a encuestar. Con los resultados se
pudo precisar que la apreciacion del consumidor con respecto a la calidad de
indagacion de servicio es del 66.3 % es decir un nivel alto. Finalmente, hay un
vinculo fundamental entre dichas variables del estudio de dicha empresa
obteniendo r= 0.844, p= 0.000<0.05.

Rivera, (2018) en su estudio tiene como meta primordial establecer la
relacion existente de la calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de
organizacion Consorcio Fredy. Con su busqueda se utilizd6 un tipo no
experimental, asi como de corte transversal con un planteamiento descriptivo
correlacional. Del mismo modo la poblacién consté de noventa usuarios, la
informacién se consiguioé de forma censal. Con los resultados se pudo evidenciar
las dimensiones de calidad de prestacion estdn altamente correlacionadas.
Finalmente, existe una relacién alta de cada variable estudiada.

Ruiz (2020) Con su indagacion “La calidad de atencién en el servicio de
telefonia”, Chiclayo. Cuyo objetivo fue establecer estrategias con la disposicidén de
competir para aumentar la calidad del servicio de la compafila San José -
Movistar Agencia Motupe. En la metodologia us6 un planteamiento aplicado,
asimismo de nivel propositiva - descriptivo y es una blsqueda cuantitativa y no
experimental. La diana es de 1200 consumidores mensuales que acuden al
Restaurante Fiesta con una muestra de 196 usuarios a encuestar. Ademas, se

empled el cuestionario. Con los resultados se evidencio que, el diagnodstico de



calidad de prestacion en dicha entidad es minimo donde el 57% de las personas
encuestadas opinaron sobre ese aspecto. No obstante, solo el 16% piensan que
la condicion de servicio es alta, donde el 57%, precisan que es bajo el grado de
calidad del servicio que tiene la entidad. Finalmente, el agrado integral de los
clientes de los servicios que ofrece el estado concerniente a las
telecomunicaciones no tiene relacion solamente con respecto a la calidad del
servicio, asi mismo con la calidad en cuanto a la atencidon obtenida por la
empresa.

Montes (2020) tiene como finalidad plantear un plan de mejora de calidad de
prestacion para el agrado del consumidor del restaurante “Toscana Pizza y Café”.
En cuanto a su metodologia fue de manera descriptiva y también propositiva, con
un planteamiento no experimental. Ademas, la poblacion fue de 220, obteniendo
una muestra de 141. Por otro lado, se empleé el cuestionario. Con los resultados
se evidencio que el 31% esta en desacuerdo y por otro lado, el 30% en total
desacuerdo, en donde se precisa que han obtenido una infausta experiencia
sobre los servicios que presta el restaurante. Se concluyé que la calidad de
prestacion es escasa y que no cubre sus demandas o perspectivas a causa de las
definiciones presentadas en la entidad, lo cual es desventajoso para la compafiia.

Asi mismo, tenemos la teoria de la primera variable que corresponde a
calidad de servicio.

Valls, et al (2017). Lo detalla como la Mejora constante, la misma que tiene
un enfoque de proceso, planificacion de la calidad, teniendo en cuenta las
necesidades y los beneficios de todos los interesados, midiendo la satisfaccion de
los usuarios.

Vargas y Aldana (2006) los autores lo conceptualizan como un grupo de eventos
0 actos apartados, a través de un reconocimiento efectuado por el medio humano
y material y se han facilitado a los clientes colectivos e individuales cumpliendo
con satisfaccion de sus necesidades.

Gonzélez (2015). La forma de medir las caracteristicas de cada atributo
corresponde a la empatia, asi mismo a confiabilidad, elementos tangibles,
también a seguridad y capacidad de respuesta, se utiliza el modelo SERVQUAL,

de esta manera se analiza la calidad del servicio.



Importancia: Teran et al (2021) nos indica que es fundamental estimar la
calidad de servicio, por lo que depende para enriquecer la productividad y lograr
la satisfaccion de los usuarios.

Tipos: Asi mismo Evans y Lindasay (2005). nos detalla los tipos, como el
control de calidad mediante la inspeccién, El control estadistico de la calidad, y el
control estadistico de los procesos, La gestion de la calidad, Gestion de calidad
total y por ultimo El aseguramiento de calidad.

Caracteristicas: De acuerdo con Kotler & Armstrong (2017), mencionan las
siguientes: Intangibilidad: Es decir que los servicios no se pueden palpar,
trasladar; ademas es insabora e incoloro. La cual estas son las peculiaridades
que mas determina un servicio y lo que disimultad de un producto.

La heterogeneidad/variabilidad: Debido a la indole de los servicios, cada uno
de ellos es desigual, exclusivo por ende no se puede duplicar por los proveedores
que prestan dicho servicio. Si bien los productos se pueden fabricar en
uniformidad, no se puede sostener lo mismo de los servicios.
Perecederos: Aquellos servicios que no tienen la posibilidad de poder guardarse,
retornar o ser revendidos siempre y cuando se hayan utilizado. Por ello, cuando
se da el servicio a los usuarios y por ende se consume este no se debe dar a
alguien mas.

Inseparabilidad/simultaneidad de consumo y produccién: Es cuando los
servicios se consumen en ese mismo instante.

De acuerdo al autor Gonzales (2015), indica las dimensiones que se detalla a
continuacion:

Elementos tangibles, se refiere a las instalaciones de la entidad, asi mismo el
personal que tiene y su tecnologia. Indicadores. Personal. Es la aparaciencia de
como se aprecia al trabajador de la organizacién. Equipos. Se relaciona con la
tecnologia que se emplea, Instalaciones Fisicas, se alude a la infraestructura que
tiene la empresa, Materiales de Comunicacion, se refiere a los medios que se usa
para ofrecer una indagacion.

Confiabilidad, es la fiabilidad que la empresa mantiene con el cliente, asi como el
cumplimiento de las promesas en atencidon de sus solicitudes. Indicadores.
Cumplimiento de Promesa. Constituye en llevar a cabo las necesidades del
usuario en el tiempo pactado, de conformidad con el Tupa de la organizacion,



Informacion clara, se refiere a ofrecer la informacion correcta al usuario,
Cumplimiento de horarios, esta relacionado con el respeto del horario implantado
por la organizacion.

Capacidad de respuesta, Esta se define a la disposicion que posee para otorgar
el servicio oportuno, Indicadores, Disposicion de funcionarios, se relaciona con la
resolucion de consultas efectuadas por el usuario, Atencion rapida, se determina
a no hacer esperar demasiado tiempo al cliente, Conclusiéon de Tramites, se
refiere que de acuerdo al tupa de la entidad se finalice con el tramite del usuario.
Empatia, se refiere a la atencion individual que se realiza al cliente de acuerdo a
cada necesidad. Indicadores. Respeto, ofrecer un servicio de manera educada,
Atencion personalizada, se establece a que debemos realizar una atencion
individual al cliente.

Seguridad, es la custodia de los servidores, asi mismo la cortesia que se brinda
por parte de los trabajadores, emitiendo confianza y credibilidad. Indicadores.
Comportamiento de Personal, es la manera como se desempefia el colaborador
frente al cliente, Inexistencia de peligros, se relaciona con la seguridad que se
ofrece en las instalaciones de la empresa, Conocimiento de las normas de la
entidad, se brinda informacion con relacion a la organizacion al cliente.

Por otro lado, tenemos las teorias de la segunda variable que
corresponde a satisfaccion al cliente, que, Segun Kotler, & Amstrong, (2004),
indican que: La satisfaccion de los consumidores es la sensacion de agrado o
desencanto el cual consiste en relacionar aquella experiencia del producto, es
decir, del resultado con aquellas expectativas de ganancias anteriores. Si los
resultados son mas bajos de lo esperado, el consumidor no esta contento. Si los
rendimientos sobrepasan las perspectivas, el consumidor queda embelesado.

De acuerdo con Lamb, Hair, & Mc Daniel, (2006), manifiesta que: La satisfaccion
de las personas es la valoracién de un bien o una prestacion para ver si satisface
las diferentes perspectivas y necesidades de los consumidores, ya que el no
satisfacer dichas necesidades conducen a la insatisfaccion. Por ello, mantener
felices a los usuarios es esencial para atraer y fidelizar clientes y es mas barato.

Segun Kotler, (2002), alude que: La satisfaccién del comprador tiene relacion con
la percepcion de las sensaciones de un usuario al comprar un producto o servicio

y lograr las expectativas de cada uno.
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Importancia: Garcia (2011), menciona que es esencial ya que es algo

imprescindible para obtener un sitio en la cabeza de los usuarios de modo que

también en el target. (p. 179). Por otro lado, Ligero (2011) precisa que es

fundamental ya que al descubrir el nivel de complacencia de los clientes se podra

establecer el grado de lealtad y fidelidad de una compafia. (p. 73)

Beneficios: Kotler & Armstrong, (2004) mencionan que aunque existen varios

beneficios que cualquier compafia puede alcanzar los diferentes beneficios se

requiere de dedicar un concepto transparente de la esencialidad de alcanzar la

satisfaccion de los usuarios.

a) Satisfecho los clientes suelen recomprar. De este modo, la compafiia gana su
lealtad como beneficio y por lo tanto, es probable que le venda igual el producto
u otros productos complementarios para el futuro

b) Los usuarios satisfechos manifiestan a los demas sus vivencias positivas con
respecto al servicio o producto brindado. Por ende, la compafiia tiene como
beneficio una publicidad gratuita ya que esta va de oido a oido empezando
desde la familia, amigos y conocidos.

c) Los clientes que estan satisfechos no van a la competencia. Asi, la empresa
consigue una concreta posicién en el mercado como ventaja.

Dimensiones: Segun Thompson, (2005) se establece por tres factores, tales

como: rendimiento percibido; asimismo, la expectativa y finalmente los niveles de

complacencia.

Las Expectativas: Las “esperanzas” que los usuarios quieren obtener, como:

promesas hechas por la compafiia relacionadas con la ganancia que aporta el

producto o servicio o el negocio, practica de compra previas o recomendaciones

de amigos y familiares. Es decir, cuando las perspectivas son bajas no atraeran

consumidores, en cambio si son altas los usuarios tendran un sentimiento de

desilusién posterior a la compra; y por ultimo tenemos

El Rendimiento Percibido: Es aquella estimacion del servicio proporcionado al

usuario, lo cual el mismo usuario genera un valor después de obtenerlo. En otra

palabras, es el resultado que el consumidor distingue de la obtencién del servicio

o producto que compro; asi mismo

Los Niveles de Satisfaccion: Después de efectuar la transaccion de un servicio

o articulo, los usuarios pueden percibir los siguientes grados de satisfaccion:

11



insatisfaccion, es decir el servicio ofrecido no consigue las perspectivas de los
consumidores; la complacencia, el servicio ofrecido sobresale o extralimita las
expectativas de los usuarios y para finalizar tenemos la satisfaccion, en cuando el
servicio ofrecido se amolda a las expectativas de los usuarios.

. METODOLOGIA

3.1. Tipo y Disefio de Investigacion

Tipo: Se determin6 como basica, el cual se fundamentd con la teoria de
Sanchez, Reyes y Mejia (2018), que a través de este tipo se indaga cualquier
principio o ley cientifica que vincule las variables de la investigacion; por lo tanto,
es sustantiva ya que se sitia al conocimiento primordial de la conducta al
explicarse y puntualizarse; a la vez es de nivel explicativo la cual se exponen
interrogantes respecto al origen del comportamiento en la investigacion, tratando
de reconocer un probable vinculo accidental entre las variables; asi mismo de
acuerdo a la Real Academia Espafiola (2019), la investigacion basica se efectia
con la determinacion de producir un entendimiento cientifico, sin contar con datos
previos.

Otro elemento del disefio estudiado fue el nivel correlacional de la investigacion,
qgue, segun Navarro, Jiménez y Thoilliez (2017) como el grado en el que estan
vinculadas dos o mas variables entre si en un determinado momento.

Segun su naturaleza, fue de enfoque cuantitativo, porque emplea medidas y
procedimientos estadisticos basados en hipotesis y teorias para el tratamiento de
los datos obtenidos. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

Disefio: Fue no experimental. Vinayak y Mpousamo (2019) indican que se efectia
sin la manipulacion deliberada de cada variable, analizadndola desde un contexto

natural.
M= Muestra.
L owv1
OV1= Capacitacion y
il r
OV2= Productividad laboral
ov2

r = Correlacién entre variables.

Asi mismo segun su enfoque es cuantitativo basado en (Hernandez, 2014) este

enfoque se miden las variables en un definido contexto y a su vez se estudian las
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medidas recogidas empleando métodos estadisticos, y por lo consiguiente se

obtiene una sucesioén de conclusiones.

3.2. Variables y Operacionalizacion

Variable 01: Calidad de Servicio.

Definicion Conceptual: Vargas y Aldana (2006) los autores lo conceptualizan
como un grupo de eventos o actos apartados, a través de un reconocimiento
efectuado por el medio humano y material y se han facilitado a los clientes
colectivos e individuales cumpliendo con satisfaccion de sus necesidades.
Definicion Operacional: tenemos que el instrumento comprende de 9
interrogantes para evaluar las 3 dimensiones en estudio.

Dimensiones:

Elementos Tangibles
Indicadores:
- Instalaciones Fisicas

- Equipos
- Personal

Confiabilidad
Indicadores:
- Errores

- Resolucion de problemas
- Plazo
Capacidad de Respuesta
Indicadores:
- Comunicacion
- Rapidez
- Disposicion
Empatia
Indicadores:
- Necesidades de los clientes
- Intereses
- Horarios
Seguridad
Indicadores:
- Confianza
- Formacion

Escala: Ordinal
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Variable 02: Satisfaccion del cliente.

Definicion Conceptual: Lamb, Hair, & Mc Daniel, (2006), manifiesta que: La
satisfaccion de las personas es la valoracion de un bien o una prestacion para ver
si satisface las diferentes perspectivas y necesidades de los consumidores, ya
que el no satisfacer dichas necesidades conducen a la insatisfaccion. Por ello,
mantener felices a los usuarios es esencial para atraer y fidelizar clientes y es

mas barato.

Definicion Operacional: Se tiene que el instrumento consiste de 5 interrogantes

que miden 2 dimensiones de cada variable de la satisfaccion del cliente

Dimensiones
Expectativas
Indicadores:

- Rapidez

- Promesas

- Informacion

- Empatia

- Garantia

- Capacitacion
Rendimiento Percibido
Indicadores:

- Punto de vista

- Opiniones

- Resultados

- Percepcion
Nivel de Satisfaccién
Indicadores:

- Retroalimentacion

- Valor esperado

- Tiempo de espera

Escala: Ordinal
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3.3. Poblacién, Muestra y Muestreo

Poblacién Silverman, (2018) lo conceptualiza como un grupo infinito o finito de
componentes con particularidades similares para ello seran ampliadas las
conclusiones del estudio de la investigacion. Por ende, permanece enmarcada por
el problema y a su vez por el objetivo en estudio; por lo cual, para este proyecto la
poblacion fue de 65 personas.

Criterios de inclusion: individuos que laboren en la organizacion del Estado.
Criterios de exclusién: Personas que no labore directamente con la institucion.
Muestra: Debido a que se tomoé a toda la poblacion no se contara con muestra.
Muestreo: segin (Naupas, Palacios, Valdivia, & Romero, 2018) lo determinan
como el proceso que establece la eleccion de la cantidad de personas que seran
parte del estudio y el cual conformaran la muestra, con el propdsito de recopilar
informacion solicitados por la investigacion que se desea ejecutar; a su vez la
presente investigacién fue probabilistico ya que Segun (Majid, 2018); lo define
como una herramienta fundamental para los estudios de investigacion porque la
poblacién de interés generalmente sea escogida con la misma probabilidad.
Unidad de Analisis: trabajadores nombrados y obreros pertenecientes al comité
de Cafae de la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones Piura.

3.4. Técnicas e Instrumentos de recoleccidén de datos

Técnica: Fue empleada en la investigacion la denomina encuesta. Debido a que
utiliza el enfoque cuantitativo en la cual se recopila informacion de forma
voluntaria respecto a las dimensiones de las dos variables en estudio (Weis,
2019).

Instrumento: serd el cuestionario, el mismo que es un escrito de recopilacién de
datos de manera de preguntas las cuales responden de la misma forma (Tomas,
2021); A la vez, también lo define. como un grupo de interrogantes concernientes
a hechos o aspectos fundamentales en una investigacion. (Torres, Paz, &
Federico, 2019).

Validez: Representd la probabilidad de que un método de investigacion

corresponda a una opcion fundamental para responder a las preguntas

15



expuestas; (Glasman, 2020) para ello se utilizé la técnica denominada juicio de
expertos, los cuales se conformaron por tres profesionales expertos.

Confiabilidad: Para evaluar la confiabilidad de los datos obtenidos se proceso por
medio de modelo de consistencia interna (Alfa de Cronbach).

3.5. Procedimiento:

Arias, (2020) la describe para la organizacion de procesos para recolectar datos,
asi como de un recurso empleado; para el procedimiento como primer paso se
solicitdé autorizacion al presidente de la entidad quien otorgé su consentimiento
para el empleo de la informacion de la empresa, por lo tanto se procedera aplicar
a los servidores de la empresa un cuestionario el cual consta de dimensiones
para la primera variable y para la segunda dimensiones, a su vez comprenden de
indicadores y de indicadores, para lo cual se implementd una pregunta a cada uno
de ellos, obteniendo como resultado final interrogantes que conforman el
cuestionario para la recopilacion de datos; como segundo paso de la informacion
obtenida mediante el cuestionario realizado, procediendo a procesar los datos
mediante en conocido como alfa de Cronbach.

3.6. Método de Andlisis de Datos:

Se empleé como método, un analisis cuantitativo-descriptivo de cada dato
recopilado mediante un cuestionario, los cuales, estudiados mediante el uso del
programa Excel 2019 y mediante el software estadistico SPSS version 26 y seran
representados por medio de tablas de frecuencia y porcentajes, para analizar
dicha informacion de forma mas elemental.

3.7. Aspectos Eticos

Para el actual estudio se considerd cierto aspecto ético, los cuales se precisaran a
continuacion: Consentimiento informado: Desde el principio del proyecto se ha
contado con la autorizacion de la entidad para realizar dicha investigacion;
teniendo como primer paso el permiso de forma oral y luego se procedi6 con la
regularizacion del documento correspondiente. Confidencialidad: Se comunicé a
los individuos de estudio que la informacion otorgada es de naturaleza incognita y
confidencial y como ultimo tenemos al Manejo de riesgo: El investigador admitira
la responsabilidad de la informacion especificada en el presente proyecto, asi

mismo de la recolecciéon de informacion alcanzados por medio de la encuesta.
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IV. RESULTADOS

4.1. Objetivos especificos

4.1.1. Conocer la relacion entre calidad de servicio y las expectativas en los

clientes del Cafae en la ciudad de Piura

Hi: Existe la relacion entre calidad de servicio y las expectativas en los clientes

del Cafae en la ciudad de Piura

Ho: No Existe la relacion entre calidad de servicio y las expectativas en los clientes

del Cafae en la ciudad de Piura
Tabla 1

Correlacion entre la calidad de servicio y las expectativas

CALIDAD DE

SERVICIO  Expectativas

Rho de CALIDAD DE Coeficiente de 1,000 ,888™
Spearman SERVICIO correlaciéon

Sig. (bilateral) : ,000

N 65 65

Expectativas Coeficiente de ,888"™ 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 65 65

Nota: Respecto a la tabla 01, se utilizé el Rho de Spearman, por la cual consiguio

una relacion bilateral de la variable correspondiente a calidad de servicio y la

dimensién expectativa con una valoracion de r= 0,888, ratificando que se

encuentro una correlacién positiva muy firme, de acuerdo a la tabla de correlacion

de Hernandez, (2014). Para alcanzar aceptar o al final rechazar la hipotesis 01, se

usé el Rho de Spearman y de esta manera consiguiendo el Sig. Bilateral de

0,000, menor de 0.05, por lo tanto, segun lo detallado se procedid a aceptar la

hipotesis alterna y por lo consiguiente proceder a rechazar la nula.
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4.1.2. ldentificar la relacion entre calidad de servicio y el rendimiento percibido

en los clientes del Cafae en la ciudad de Piura

Hi: Existe la relacién entre calidad de servicio y el rendimiento percibido en los

clientes del Cafae en la ciudad de Piura

Ho: No existe la relacion entre calidad de servicio y el rendimiento percibido en los

clientes del Cafae en la ciudad de Piura

Tabla 2

Correlacion entre la calidad de servicio y el rendimiento percibido

CALIDAD DE  Rendimiento
SERVICIO percibido

Rho de CALIDAD DE  Coeficiente de 1,000 841"
Spearman  SERVICIO correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 65 65

Rendimiento Coeficiente de ,841" 1,000
percibido correlaciéon

Sig. (bilateral) ,000 .

N 65 65

Nota: Respecto a la tabla 02, se utilizé el Rho de Spearman, el cual consiguié una

correlacion bilateral para la variable correspondiente a calidad de servicio y la

dimension rendimiento percibido de un valor de r= 0,841, reafirmando que, si hay

una relacién positiva muy fuerte, de acuerdo a la tabla de correlaciéon de

Hernandez, (2014). Para alcanzar aceptar o rechazar la hipotesis nula, se logro

utilizando el Rho de Spearman y se obtuvo el Sig. Bilateral de 0,000, el cual es

menor de 0.05, por lo tanto, en relacién a lo detallado se procedié a aceptar la

hipétesis 1y por lo consiguiente rechazar la nula.

18



4.1.3. ldentificar la relacion entre calidad de servicio y el nivel de satisfaccion

en los clientes del Cafae en la ciudad de Piura

Hi: Existe la relacién entre calidad de servicio y el nivel de satisfaccién en los
clientes del Cafae en la ciudad de Piura

Ho: No existe la relacion entre calidad de servicio y el nivel de satisfaccion en los
clientes del Cafae en la ciudad de Piura

Tabla 3

Correlacion entre la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion

CALIDAD DE Nivel de
SERVICIO satisfaccion

Rho de CALIDAD DE  Coeficiente de 1,000 ,800™
Spearman  SERVICIO correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 65 65

Nivel de Coeficiente de ,800™ 1,000
satisfaccion correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 65 65

Nota: Respecto a la tabla 03, se manejé el Rho de Spearman, consiguiendo una
relacion bilateral para la variable calidad de servicio y la dimension nivel de
satisfaccion con una valoracion de r= 0,800, corroborando una existente
correlacion muy fuerte, de acuerdo a la tabla de correlacion de Hernandez,
(2014).

Para alcanzar aceptar o rechazar la hipétesis 03, se utilizé el Rho de Spearman y
se obtuvo el Sig. Bilateral de 0,000, lo cual es menor de 0.05, por ello segun lo
detallado anteriormente se procedi6 a la aceptacion de la hipétesis alterna y por lo

consiguiente el rechazo de la nula.
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4.2. Objetivo general

4.2.1. Determinar la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion en los
clientes del Cafae en la ciudad de Piura.

Hi: Si existe la relacién entre calidad de servicio y satisfaccién en los clientes del

Cafae en la ciudad de Piura.

Ho: No existe la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion en los clientes del

Cafae en la ciudad de Piura

Tabla 4

Correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente

CALIDAD
DE SATISFACCION
SERVICIO DEL CLIENTE
Rho de CALIDAD DE Coeficiente 1,000 ,900™
Spearman SERVICIO de
correlacion
Sig. . ,000
(bilateral)
N 65 65
SATISFACCION  Coeficiente ,900” 1,000
DEL CLIENTE de
correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 65 65

Nota: respecto a la tabla 04, se utilizé el Rho de Spearman, la cual consigui6 una
relacion bilateral para las variables calidad de servicio y la satisfaccion al usuario
con un valor de r= 0,900, ratificando que si existe una correlacion muy fuerte, de
acuerdo a la tabla de correlacion de Hernandez, (2014). Para alcanzar aceptar o
al final el rechazo de la hipotesis general, el cual se empled el Rho de Spearman,
logrando obtener un Sig. Bilateral de 0,000, muy inferior a 0.05, permitiendo

indicar que se acepta la hipétesis alterna y por lo consiguiente rechazar la nula.
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V. DISCUSION

A continuacion, procederemos a discutir cada uno de nuestros resultados, los
mismos que se comparan con cada uno de los objetivos determinados con cada

teoria o antecedente encontrado.

En relacién a nuestro primer objetivo especifico: Conocer la relacion entre
calidad de servicio y las expectativas en los clientes del Cafae en la ciudad de
Piura, se utilizé el Rho de Spearman, por la cual consiguié una relacién bilateral
de la variable correspondiente a calidad de servicio y la dimension expectativa
con una valoracién de r= 0,888, ratificando que se encuentro una correlacion
positiva muy firme, de acuerdo a la tabla de correlacion de Hernandez, (2014).
Para alcanzar aceptar o al final rechazar la hipétesis 01, se usé el Rho de
Spearman y de esta manera consiguiendo el Sig. Bilateral de 0,000, menor de
0.05, por lo tanto, segun lo detallado se procedio a aceptar la hipotesis alterna y

por lo consiguiente proceder a rechazar la nula.

Los resultados localizados se pueden comparar con las investigaciones del autor
Soriano (2017), en su averiguacion se consigui6 como finalidad analizar las
expectativas de calidad y su vinculacion con la satisfaccion del servicio de
transporte comercial mixto de pasajeros en Puerto Ayora. Para ello la metodologia
que utilizé fue una investigacién cuantitativa y explicativo-descriptiva, de igual
manera utilizé una diana de 11.822 habitantes fijos de dicho lugar de 15-65 afios
conforme al Censo 2015, con 96 de muestra para aplicar. Por ello se ha realizado
el método de la encuesta con su respectiva herramienta el cuestionario. Con los
datos arrojados de las encuestas se pudo evidenciar el uso inapropiado de los
servicios que ofrecen las cooperativas. Se concluyé que continien aplicado en
modelo implementado el cual fue adaptado a causa de una gran relevancia en la
mejora en todos los procesos, permitiendo que se reduzcan los tiempos de
espera, en donde el 59% tuvo una aceptacién con respecto a la calidad de la
prestacion.

Como se puede observar los estudios demuestran de la gran importancia
gue se encuentra entre calidad de servicio y las expectativas del cliente, la cual se
ampara en nuestras teorias por el autor Teran, (2021) que nos indica que es

fundamental estimar la calidad de servicio, por lo que depende para enriquecer la
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productividad y lograr la satisfaccion de los usuarios, la misma que de acuerdo al
estudio estd muy relacionada con las expectativas la misma que se describe por
el autor Thompson, (2005) como las esperanzas que los usuarios quieren
obtener, como: promesas hechas por la compafia relacionadas con la ganancia

gue aporta el producto o servicio o el negocio

En referencia a nuestro segundo objetivo especifico; Identificar la relacion
entre calidad de servicio y el rendimiento percibido en los clientes del Cafae en la
ciudad de Piura, se utilizd el Rho de Spearman, el cual consiguié una correlacion
bilateral para la variable correspondiente a calidad de servicio y la dimension
rendimiento percibido de un valor de r= 0,841, reafirmando que, si hay una
relacion positiva muy fuerte, de acuerdo a la tabla de correlacion de Hernandez,
(2014). Para alcanzar aceptar o rechazar la hipétesis nula, se logré utilizando el
Rho de Spearman y se obtuvo el Sig. Bilateral de 0,000, el cual es menor de 0.05,
por lo tanto, en relacién a lo detallado se procedio a aceptar la hipétesis 1y por lo
consiguiente rechazar la nula.

Los resultados encontrados de acuerdo a la aplicacion de cada instrumento, lo
podemos contrastar con las investigaciones del autor Ruiz (2020) en su
indagaciéon “La calidad de la atencion en los servicios de telefonia”, Chiclayo.
Cuyo objetivo fue establecer estrategias con la disposicion competir para
aumentar la calidad del servicio de la compafiia San José - Movistar Agencia
Motupe. En la metodologia usé un planteamiento aplicado, asimismo de nivel
propositiva - descriptivo y es una bldsqueda cuantitativa y no experimental. La
diana es de 1200 consumidores mensuales que acuden al Restaurante Fiesta con
una muestra de 196 usuarios a encuestar. Ademas, se empleé el cuestionario.
Con los resultados se evidencio que, el diagnostico de calidad de prestacion en
dicha entidad es minimo donde el 57% de las personas encuestadas opinaron
sobre ese aspecto. No obstante, solo el 16% piensan que la condicion de servicio
es alta, donde el 57%, precisan que es bajo el grado de calidad del servicio que
tiene la entidad. Finalmente, el agrado integral de los clientes de los servicios que
ofrece el estado concerniente a las telecomunicaciones no tiene relacion
solamente con respecto a la calidad del servicio, sino a la atencion obtenida por la

empresa.
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De acuerdo a lo descrito, podemos indicar la importancia que poseen las
investigaciones relacionadas a la calidad de servicio y el rendimiento percibido,
sobre todo este Ultimo que, de acuerdo a Thompson, (2005) Es aquella
estimacion del servicio proporcionado al usuario, lo cual el mismo usuario genera
un valor después de obtenerlo. En otras palabras, es el resultado que el
consumidor distingue de la obtencidon del servicio o producto que compro; asi

mismo

En referencia a nuestro tercer objetivo especifico; Identificar la relacion
entre calidad de servicio y el nivel de satisfaccion en los clientes del Cafae en la
ciudad de Piura, Respecto a la tabla 03, se manej6 el Rho de Spearman,
consiguiendo una relacion bilateral para la variable calidad de servicio y la
dimension nivel de satisfaccion con una valoracion de r= 0,800, corroborando una
existente correlacion muy fuerte, de acuerdo a la tabla de correlacion de
Hernandez, (2014). Para alcanzar aceptar o rechazar la hipétesis 03, se utiliz6 el
Rho de Spearman y se obtuvo el Sig. Bilateral de 0,000, lo cual es menor de 0.05,
por ello segun lo detallado anteriormente se procedié a la aceptacion de la
hipétesis alterna y por lo consiguiente el rechazo de la nula.

Los resultados hallados se pueden comparar con los estudios encontrados a nivel
nacional, realizado por el autor Navarro (2018) en su tesis el propésito principal
que tuvo fue determinar la influencia entre la calidad del servicio y el nivel de
satisfaccion de los consumidores en su centro de atencion y ventas de la empresa
Claro de Chachapoyas. En su metodologia us6 un planteamiento cuantitativo de
nivel correlacional-descriptiva. La diana es de 590 habitantes y la muestra es de
151 usuarios elegidos de una forma sistematica. Posteriormente, se les realizo
una encuesta con su respectiva herramienta el cuestionario. Con los efectos se
pudo evidenciar que la calidad de prestacién de la entidad es parcialmente alta,
con un promedio final de 4.22. Se concluyé que, es esencial ofrecer una
prestacion de calidad a los clientes y por consiguiente conseguir el agrado de los

mismos.

Como se puede corroborar, la importancia que tienen los estudios en relacion a la
calidad de servicio y satisfaccion, la misma que es de mucha ayuda para las

organizaciones, ya que permite identificar nuestra problematica para
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posteriormente brindar alternativas de solucion a través de nuestras

recomendaciones formuladas.

En referencia a nuestro objetivo general; Determinar la relacion entre calidad de
servicio y satisfaccion en los clientes del Cafae en la ciudad de Piura, con
respecto a la tabla 04, se utiliz6 el Rho de Spearman, la cual consiguié una
relacion bilateral para las variables calidad de servicio y la satisfaccion al usuario
con un valor de r= 0,900, ratificando que, si existe una correlacion muy fuerte, de
acuerdo a la tabla de correlacion de Hernandez, (2014). Para alcanzar aceptar o
al final el rechazo de la hipotesis general, el cual se empled el Rho de Spearman,
logrando obtener un Sig. Bilateral de 0,000, muy inferior a 0.05, permitiendo
indicar que se acepta la hip6tesis alterna y por lo consiguiente rechazar la nula.

Los resultados encontrados los podemos comparar con los estudios
encontrados a nivel nacional, realizado por los autores Gonzales & Huanca (2020)
es su investigacion tuvo como propdsito general establecer la correlacion
existente entre la calidad del servicio con la satisfaccion de los consumidores de
restaurantes de pollos a la brasa de Mariano Melgar, Arequipa. En su metodologia
us6 una aplicacién cuantitativa, también, su disefio fue no experimental y de tipo
descriptivo — correlacional, a su vez, la muestra fue de 384 consumidores, de tal
manera se utilizé la encuesta con el fin de obtener informaciéon por medio de un
cuestionario. Con los datos arrojados se consiguié la validacion de las
posibilidades donde se pudo reconocer el nivel de conexién que hay entre dichas
variables, donde los clientes de los restaurantes mostraron un interés beneficioso.
Asi mismo, se finaliz6 que la primera variable (calidad de servicio), esta vinculada
de una forma positiva con la satisfaccion de los usuarios, en la cual se puede
conformar con la Rho SPEARMAN con un 0.504 y con un nivel de significancia de
0,000.

Podemos indicar que nuestros resultados encontrados, de acuerdo a nuestras
variables, contrastados por nuestros antecedentes, indican la importancia de los
estudios de calidad de servicio y satisfaccion en los clientes, ayudando a las
organizaciones a identificar su posible problematica, permitiendo que realice
acciones para la mejora de su problematica y logre mayores beneficios para la

empresa, trabajadores y clientes.
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VI. CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

En referencia al objetivo general, se determin6 una correlacion bilateral
de 0.900, aseverando que existe una correlacién positiva muy fuerte. A
la vez, para alcanzar aceptar o por lo ultimo el rechazo de la hipétesis
general, utilizando el Rho de Spearman y se obtuvo el Sig. Bilateral de
0,000, siendo menor de 0.05, de acuerdo a lo detallado se procedio a la
aceptacion de la hipotesis alterna y por lo consiguiente el rechazo de la

hip6tesis nula.

En referencia al objetivo 01, se conocié una correlacion bilateral de
0.888, aseverando que existe una correlacidon positiva muy fuerte,
asimismo, para alcanzar aceptar o finalizar con el rechazo de la
hipotesis 01, utilizando el Rho de Spearman y se obtuvo el Sig. Bilateral
de 0,000, menor de 0.05, de acuerdo a lo detallado se procedi6 a

aceptar la hipétesis alterna y por ultimo el rechazo de la nula.

En referencia al objetivo 02, se identific6 una correlacion bilateral de
0.841, aseverando que existe una correlacion positiva muy fuerte, a la
vez, para alcanzar aceptar o por ultimo el rechazo de la hip6tesis 02,
utilizando el Rho de Spearman y se obtuvo el Sig. Bilateral de 0,000,
menor de 0.05, de acuerdo a lo detallado se procedi6 a aceptar la

hipétesis alterna y por lo consiguiente el rechazo de la nula.

En referencia al objetivo 03, se identificé una correlacion bilateral de
0.800, aseverando que existe una correlacién positiva muy fuerte,
asimismo, para alcanzar aceptar o por ultimo el rechazo de la hipotesis
03, utilizando el Rho de Spearman y se obtuvo el Sig. Bilateral de
0,000, menor de 0.05, de acuerdo a lo detallado se procedio a aceptar
la hipotesis alterna y por lo consiguiente el rechazo de la nula.
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VIl. RECOMENDACIONES

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

Se recomienda a los responsables de la institucion Cafae en la ciudad
de Piura, la implementacion de estrategias para la mejora de la calidad
de servicio, la misma que incluya mejorar las instalaciones fisicas y
equipos de la institucion, asi como efectivizar la resolucion de
problemas, mejorando la comunicacion organizacional, satisfaciendo las
necesidades del cliente, proporcionando una seguridad y confianza, la

misma que permita una satisfaccion del cliente o usuario.

Se recomienda a los responsables de la instituciéon Cafae en la ciudad
de Piura, la elaboracion de un plan para la calidad de servicio, la misma
que se enfoque en la mejora de los elementos tangibles como los
equipos y materiales existentes en la institucion, permitiendo optimizar
la satisfaccion del cliente mejorando las expectativas de cada usuario,
la capacidad de respuesta, asi como el cumplimento de promesas

realizadas a cada usuario.

Se recomienda a los responsables de la institucion Cafae en la ciudad
de Piura, la formulacion de estrategias de calidad de servicio, la misma
que se enfoque en la confiabilidad del usuario o cliente a través del
cumplimiento de objetivos y metas en los plazos establecidos, asi como
la resolucibn de problemas, permitiendo efectivizar el rendimiento
percibido mejorando la percepcion, opinion y puntos de vista del cliente

0 usuario.

Se recomienda a los responsables de la institucion Cafae en la ciudad
de Piura, la ejecucion de estrategias para la calidad de servicio, la
misma que se enfoque en la mejora del nivel de satisfaccion del
usuario, permitiendo optimizar el tiempo de espera, asi como la mejora

del valor esperado, para cada cliente o usuario.
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ANEXO 01: Autorizacién de la empresa

Ao del Fortalecimiento de la Soberania Nacional™
Piura, 25 de Abril del 2022

Sefior:
Escuela de Administracidn
Universidad Cesar Vallejo — Campus Piura

A través del presente, 2l Ing. Jorge Luis Jiménez Sandoval, identificado con DNI M®
02640433 representante del Comité de Administracion del Fondo de Asistencia v
Estimulo - CAFAE de la Direccion Regional de Transporiss v Comunicaciones
Piura, con el cargo de presidente de este comité, me dirjo a su representada a fin
de dar a conocer que la siguiente persona:

* Valdiviezo Cordova Olga Gabriela
Esta autorizada para:

a) Recoger v emplear datos de nuestra organizacion a efecto de la realizacion

de su proyecto y posterior tesis titulada “Calidad de servicio y satisfaccion del |
cliente en el Cafas en la ciudad de Piura”

sl no  []

b} Publicar el nombre de nuestra organizacion en la investigacion
s vo ]

Lo que se manifiesta para los fines pertinentes, a solicitud de |a interesada.

Atentamente,

= T fEmarm—
= s
e o Rt T T
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FEEESRISENTE
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ANEXO 02: Validaciones del Instrumento

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

No ] DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Elementos tangibles Si No Si No Si No
1 La institucidon cuenta con una infraestructura Si Si Si
moderna.
En la institucién las oficinas se encuentran
2 | bien distribuidas de acuerdo a las funciones | Si Si Si
del puesto
Los equipos proporcionados por la - . -
3 |. . -, Si Si Si
institucion, se encuentran en buen estado
Los empleados visten de acuerdo a cada . . .
4 . Si Si Si
posicién laboral
DIMENSION 2: Confiabilidad Si No Si No Si No
La institucién retroalimenta a sus | Si Si Si

5 | trabajadores con la finalidad de no cometer
errores frecuentes

Ante algun problema suscitado en la| Si Si Si
6 | institucion, los trabajadores muestran interés
para resolverlo

La institucion o area cumplen con los plazos | Si Si Si
7 | establecidos para una buena calidad en el
servicio
DIMENSION 3: Capacidad de respuesta Si No Si No Si | No
La institucion comunica entre sus integrantes | Si Si Si

8 | algun problema que permita dar una buena
solucién del problema

9 Los trabajadores son rapidos y eficientes al | Si Si Si
prestar un servicio al usuario

10 Los colaboradores _del QAFAE, atienden de Si Si Si
forma amable y con intencién a ayudarlo.
DIMENSION 4: Empatia Si No Si No Si No
Los colaboradores de la institucion se | Si Si Si

11 | preocupan por orientar al usuario y ayudarlo
en la atencién que requiere

Ante alguna queja por parte de usuario se | Si Si Si

12 . L
trata de brindar una solucién a la brevedad

13 | Los horarios establecidos para los clientes | Si Si Si




estan acorde a sus necesidades
DIMENSION 4: Seguridad Si No Si No Si | No
14 Los colaboradores de la institucion poseen | Si Si Si
un comportamiento confiable
15 Los trabajadores se encuentran capacitados | Si Si Si
para brindar una atencion de calidad

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ |No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Garcia Yovera Abraham Jose DNI: 80270538
Especialidad del validador: Magister en Gestién del Talento Humano

Dr. Gestién Pablica y Gobernabilidad

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teorico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

.'
&l

Q)

Lima, 05 de mayo del 2022.
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Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: SATISFACCION DEL CLIENTE

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Expectativas Si No Si No Si | No
4 | Los colaboradores resuelven las inquietudes Si Si Si
del cliente a la brevedad posible
2 La institucién cumple con lo prometido a | Si Si Si
cada clientes
A los colaboradores se les brinda la| Si Si Si
3 | informacién oportuna para mejorar su
calidad
4 El jefe inmediato es empatico ante alguna | Si Si Si
circunstancia presentada
La garantia del servicio que le brindan los | Si Si Si

5 | colaboradores por lo general, supera sus
expectativas.

DIMENSION 2: Rendimiento percibido Si No Si No Si | No
6 Los clientes perciben una buena actitud por | Si Si Si
parte de los trabajadores
- Se respetan las opiniones de los clientes a | Si Si Si
pesar de no estar de acuerdo
8 Los resultados obtenidos corresponden a | Si Si Si
una buena labor diaria
g | Considera que la atencién del trabajador es Si Si Si
bien percibida por los usuarios
DIMENSION 3: Nivel de satisfaccién Si No Si No Si | No
Los clientes o usuarios valoran la atencién | Si Si Si

18 | recibida y recomiendan a otras personas de
acuerdo a su nivel de satisfaccién

11 La institucion posee herramientas para | Si Si Si
valorar la calidad de servicio
Las esperas en los tramites de servicio un | Si Si Si

12 superan el tiempo permitido por la institucion




il UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]No aplicable []
Apellidos y nombres del juez validador: Garcia Yovera Abraham Jose DNI: 80270538
Especialidad del validador: Magister en Gestion del Talento Humano

Dr. Gestion Publica y Gobernabilidad

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

Lima, 05 de mayo del 2022.
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m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIAELE: CALIDAD DE SERVICIO

N° ] DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia? | Claridad’ Sugerencias
DIMENSICN 1: Elementos tangibles Si No Si No Si No
La institucion cuenta con una infraestructura . . .

1 Si Si Si
moderna.
En la institucion las oficinas se encuentran

2 | bien distribuidas de acuerdo a las funciones | Si Si Si
del puesto
Los equipos proporcionados por la : ) )

3 |. . -, Si Si Si
institucién, se encuentran en buen estado
Los empleados visten de acuerdo a cada . - )

4 . Si Si Si
posicion laboral
DIMENSION 2: Confiabilidad Si No Si No Si No
La institucion retroalimenta a sus | Si Si Si

5 | trabajadores con la finalidad de no cometer
errores frecuentes

Ante algun problema suscitado en la| Si Si Si
6 | institucidn, los trabajadores muestran interés
para resolverlo

La institucion o area cumplen con los plazos | Si Si Si
7 | establecidos para una buena calidad en el
servicio
DIMENSION 3: Capacidad de respuesta Si No Si No | Si | No
La institucién comunica entre sus integrantes | Si Si Si

8 | algun problema que permita dar una buena
solucion del problema

9 Los trabajadores son rapidos y eficientes al | Si Si Si
prestar un servicio al usuario

10 Los colaboradores del CAFAE, atienden de | Si Si Si
forma amable v con intencién a ayudarlo.
DIMENSION 4: Empatia Si No Si No Si No
Los colaboradores de la institucion se | Si Si Si

11 | preocupan por orientar al usuario y ayudarlo
en la atencion que requiere

Ante alguna queja por parte de usuario se | Si Si Si

12 . .
trata de brindar una solucidén a la brevedad




ﬁ' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

13 Los horarios establecidos para los clientes | Si Si Si
estan acorde a sus necesidades
DIMENSION 4: Seguridad Si No Si No Si | No
14 Los colaboradores de la institucion poseen | Si Si Si
un comportamiento confiable
15 Los trabajadores se encuentran capacitados | Si Si Si
para brindar una atencién de calidad

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X]  Aplicable después de corregir [ ]No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Villanueva Villacorta Jorge Robinson DNI: 40226875

Especialidad del validador: Lic. Administracién
MBA — Administracién de Negocios

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensian

Lima, 05 de mayo de 2022.

Firma del Experto
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: SATISFACCION DEL CLIENTE

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia’? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Expectativas Si No Si No | Si | No
Los colaboradores resuelven las inquietudes | Si Si Si

1 . -
del cliente a la brevedad posible

2 La institucion cumple con lo prometido a| Si Si Si
cada clientes
A los colaboradores se les brinda la| Si Si Si

3 |informacién oportuna para mejorar su
calidad

4 El jefe inmediato es empéatico ante alguna | Si Si Si
circunstancia presentada
La garantia del servicio que le brindan los | Si Si Si

5 | colaboradores por lo general, supera sus
expectativas.

DIMENSION 2: Rendimiento percibido Si No Si No | Si | No

6 Los clientes perciben una buena actitud por | Si Si Si
parte de los trabajadores

7 Se respetan las opiniones de los clientes a | Si Si Si
pesar de no estar de acuerdo

8 Los resultados obtenidos corresponden a | Si Si Si
una buena labor diaria

9 Considera que la atencién del trabajador es | Si Si Si
bien percibida por los usuarios
DIMENSION 3: Nivel de satisfaccion Si No Si No | Si | No
Los clientes o usuarios valoran la atencién | Si Si Si

18 | recibida y recomiendan a otras personas de
acuerdo a su nivel de satisfaccion

11 La institucién posee herramientas para | Si Si Si
valorar la calidad de servicio

12 Las esperas en los tramites de servicio un | Si Si Si
superan el tiempo permitido por la institucion




ili UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Villanueva Villacorta Jorge Robinson DNI: 40226875

Especialidad del validador: Lic. Administracion
MBA — Administracién de Negocios

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

Lima, 05 de mayo de 2022.
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i\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

N° ] DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Elementos tangibles Si No Si No Si No
La institucidn cuenta con una infraestructura . . .

1 Si Si Si
moderna.
En la institucion las oficinas se encuentran

2 | bien distribuidas de acuerdo a las funciones | Si Si Si
del puesto

3 Los equipos proporcionados por la si si si
institucion, se encuentran en buen estado
Los empleados visten de acuerdo a cada . . .

4 .o Si Si Si
posicion laboral
DIMENSION 2: Confiabilidad Si No Si No Si No
La institucion retroalimenta a sus | Si Si Si

5 | trabajadores con la finalidad de no cometer
errores frecuentes

Ante algun problema suscitado en la| Si Si Si
6 | institucion, los trabajadores muestran interés
para resolverlo

La institucion o area cumplen con los plazos | Si Si Si
7 | establecidos para una buena calidad en el
servicio
DIMENSION 3: Capacidad de respuesta Si No Si No Si | No
La institucién comunica entre sus integrantes | Si Si Si

8 | algun problema que permita dar una buena
solucion del problema

9 Los trabajadores son rapidos y eficientes al | Si Si Si
prestar un servicio al usuario

10 Los colaboradores del CAFAE, atienden de Si Si Si
forma amable y con intencidén a ayudarlo.
DIMENSION 4: Empatia Si No Si No Si No
Los colaboradores de la institucion se | Si Si Si

11 | preocupan por orientar al usuario y ayudarlo
en la atencién que requiere

Ante alguna queja por parte de usuario se | Si Si Si

12 trata de brindar una solucién a la brevedad




W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

13 Los horarios establecidos para los clientes | Si Si Si
estan acorde a sus necesidades
DIMENSION 4: Sequridad si No Si | No | Si|No
14 Los colaboradores de la institucion poseen | Si Si Si
un comportamiento confiable
15 Los trabajadores se encuentran capacitados | Si Si Si
para brindar una atencién de calidad

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ |No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Heredia Llatas Flor Delicia DNI: 41365424

Especialidad del validador: Lic. Administracion
Dra. Gestion Publica y Gobernabilidad

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teorico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto
directo
Y Lima, 05 de mayo de 2022.
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para
medir la dimension
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i\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: SATISFACCION DEL CLIENTE

N DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia® | Claridad’® Sugerencias
DIMENSION 1: Expectativas Si No Si No | Si | No
4 | Los colaboradores resuelven las inquietudes Si Si Si
del cliente a la brevedad posible
2 La institucion cumple con lo prometido a | Si Si Si
cada clientes
A los colaboradores se les brinda la| Si Si Si
3 | informacién oportuna para mejorar su
calidad
4 El jefe inmediato es empatico ante alguna | Si Si Si
circunstancia presentada
La garantia del servicio que le brindan los | Si Si Si

5 | colaboradores por lo general, supera sus
expectativas.

DIMENSION 2: Rendimiento percibido Si No Si No | Si | No
6 Los clientes perciben una buena actitud por | Si Si Si
parte de los trabajadores
7 Se respetan las opiniones de los clientes a | Si Si Si
pesar de no estar de acuerdo
8 Los resultados obtenidos corresponden a | Si Si Si
una buena labor diaria
o | Considera que la atencién del trabajador es Si Si Si
bien percibida por los usuarios
DIMENSION 3: Nivel de satisfaccion Si No Si No Si | No
Los clientes o usuarios valoran la atencion | Si Si Si

18 | recibida y recomiendan a otras personas de
acuerdo a su nivel de satisfaccién

" La institucion posee herramientas para | Si Si Si
valorar la calidad de servicio
Las esperas en los tramites de servicio un | Si Si Si

12

superan el tiempo permitido por la institucion




il UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Heredia Llatas Flor Delicia DNI: 41365424

Especialidad del validador: Lic. Administracion
Dra. Gestion Publica y Gobernabilidad

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tesrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto

y directo Lima, 05 de mayo de 2022.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para
medir la dimension

Firma\del Experto



VALIDACION DE ENTREVISTA

% UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO ENTREVISTA

N° DIMENSIONES/items Pertinencia! |Relevancia? Claridad? Sugerencias
1 La institucion cuenta con una infraestructura moderna. x x x
2 La institucién retroalimenta a sus trabajadores con la| X X x

finalidad de no cometer errores fiecuentes

3 La institucién o drea cumplen con los plazos establecidos | X X x
para una buena calidad en el servicio

4 | Los colaboradores del CAFAE. atienden de forma amable X X X
v con intencién a ayudarlo.

5 | La institucion comunica entre sus integrantes algin X X X
problema que permita dar una buena solucién del
problema

6 Ante alguna queja por parte de usuario se trata de brindar X X x

una solucién a la brevedad

7 Los horarios establecidos para los clientes estan acorde a X X x
sus necesidades

8 Los clientes perciben una buena actitud por parte de los X X X
trabajadores
9 Considera que la atencién del trabajador es bien percibida X X X

por los usuarios

10| La institucion posee herramientas para valorar la calidad X X X
de servicio
M | Las esperas en los tramites de servicio un superan el X X X

tiempo permitido por la institucion

12 | Se respetan las opiniones de los clientes a pesar de no X X X
estar de acuerdo

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable []

Apellidos y nombres del juez validador: Villanueva Villacorta Jorge Robinson DNI: 40226875
Especialidad del validador: Lic. Administracion
MBA — Administracién de Negocios
1Pertinencia: El item corresponde al concepto teorica formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al o dimension il del

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

Lima, 15 de mayo de 2022.

Firma del Experto



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO ENTREVISTA

N° DIMENSIONES/items Pertinencia! |Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
1 La institucién cuenta con una infraestructura moderna X X X
2 | La institucion retroalimenta a sus trabajadores con la | X X X

finalidad de no cometer errores frecuentes

3 | La institucién o area cumplen con los plazos establecidos | X X X
para una buena calidad en el servicio

4 | Los colaboradores del CAFAE. atienden de forma amable X X X
y con intencion a ayudarlo

5 | La institucién comunica entre sus integrantes algin X X X
problema que permita dar una buena solucién del
problema

6 Ante alguna queja por parte de usuario se trata de brindar X X X

una solucion a la brevedad

7 Los horarios establecidos para los clientes estan acorde a X X X
sus necesidades

8 Los clientes perciben una buena actitud por parte de los X X X
trabajadores
9 Considera que la atencion del trabajador es bien percibida X X X

por los usuarios

10 | La institucion posee herramientas para valorar la calidad X X X
de servicio
11 | Las esperas en los tramites de servicio un superan el X X X

tiempo permitido por la institucién

12 | Se respetan las opiniones de los clientes a pesar de no X X X
estar de acuerdo

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Heredia Llatas Flor Delicia DNI: 41365424

Especialidad del validador: Lic. Administracion
Dra. Gestion Publica y Gobernabilidad

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteades son suficientes para medir la dimension

W

Firma del Experto

Lima, 15 de mayo de 2022.




% UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO ENTREVISTA

N° DIMENSIONES/items Pertinencial |Relevancia? Claridad? Sugerencias
1 La institucion cuenta con una infraestructura moderna. X X X
2 | La institucién retroalimenta a sus trabajadores con la | X X X

finalidad de no cometer errores frecuentes

3 | La mstitucién o area cumplen con los plazos establecidos | X X X
para una buena calidad en el servicio

4 | Los colaboradores del CAFAE, atienden de forma amable X X X
v con intencién a ayudarlo.

5 | La institucion comunica entre sus integrantes algun X X X
problema que permita dar una buena solucion del
problema

6 | Ante alguna queja por parte de usuario se trata de brindar X X X

una solucién a la brevedad

7 | Los horarios establecidos para los clientes estan acorde a X X X
sus necesidades

8 | Los clientes perciben una buena actitud por parte de los X X X
trabajadores
9 | Considera que la atencion del trabajador es bien percibida X X X

por los usuarios

10 | La institucién posee herramientas para valorar la calidad X X X
de servicio
11 | Las esperas en los tramites de servicio un superan el X X X

tiempo permitido por la institucion

12 | Se respetan las opiniones de los clientes a pesar de no X X X
estar de acuerdo

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable []
Apellidos y nombres del juez validador: Garcia Yovera Abraham Jose DNI: 80270538
E: iali del validador: Magister en Gestion del Talento Humano

I g

Dr. Gestion Publica y Gobernabilidad
1Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formuladeo.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién

Lima, 15 de mayo de 2022.
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ANEXO 03: Constancia de Inscripcion en SUNEDU de los docentes validadores

Direccion de Documentacion e

Informacion Universitaria v
Registro de Grados y Titulos

Superintendencia Nacional de

Ministena de Sducacion | pa eaeisn Superior Universitaria

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TITULOS

La Direccidn de Documentacidn e Informacidn Universitania y Registro de Grados y Thulos, a través del Jefe de
la Unidad de Regisiro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacidn contenida en eate documento ae
encuentra previaments inscrita en el Registro Maconal de Gredos y Thulos administrada por la Sonedu.

INFORMACION DEL CIUDADANO

Apellidos GARCIA YOVERA

Mombres ABRAHAM JOSE

Tipo de Documento de ldemtidad oMl

Numero de Documento de dentidad BOZT0538

INFORMACION DE LA INSTITUCION

MNombre UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO S.AC.

Rector LLEMPEN CORONEL HUMBERTO CONCEPCION
Secraetario General LOMPARTE ROSALES ROSA JULIANA

Director PACHECO ZEBALLOS JUAN MANUEL
INFORMACION DEL DIPLOMA

Grado Académico DOCTOR

Denominacidn DOCTOR EN GESTION PUBLICA ¥ GOBERMABILIDAD
Fecha de Expedicion 21/0adr24

Resolucidn/Acta O204-2021-UCY

Diploma 052-109895

Fecha Matricula o4rg/2048

Fecha Egreso 1ri2o2d

Lugar y fecha de emisidn de |la presente con
Santlago de Surco, 07 de Mayo de 2022

I
|— - SUNEDU

Furnado dighaimente por
fypermtendersia Nacional de Eduoacion
Superior Universiara
leobirwn: Sarw bar ok
- Agerbe artomaticeda.

JESSICA WA AFOJAS BARRUETA Feeha: 07M8/2022 16:20:83.0500
JEFA
Unidad de Registro de Grados y Titulos
Superintendencia Nacional de Educacion
Superior Universitaria - Sunedu

CODIGO VIRTUAL 0000724213

Esta conslancia puede ser venficada en el sito web de la Supenniendencia Macional de Educacion Superior Universitaria - Sunedu
{wwa sunsdu.gob pe), uliizanda keciora de addigos o teléfona celular enfocando al codigo OR. El celular debe poseer un software grahsto
descargaco desde internet

Documenta elsctronico emitda &n o maroco de la Ley NY Ley N* 27289 - Ley de Firmas y Certificados Digitales, y su Reglamento
aprobade medianie Deoeto Supremo N 052-2008-PCM.

{") Bl presenb: documenio deja constancia unicamente del registro del Grado o Tiulo gue se sefiala.
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Direccion de Documentacitn &
Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

Supserintendencia Nacional

Ministerio de Educacion | gg e aeisn Superior Universitaria

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TiTULOS

La Direccidén de Documentacidn e Informackn Universitaria y Regiatro de Grados y Thulos, a fravés del Jefe de
la Unidad de Regisiro de Grados y Tiulos, deja constancia que la informacidn contenida en este documenio se
encuentra praviamente inscrita en el Registro Nacional de Grados y Tiulos administrada por la Sunedu.

INFORMACION DEL CIUDADANG

Apellidos HEREDIA LLATAS

Mombres FLOR DELICIA

Tipa de Documento de ldentdad D

Murnero de Documenio e [dentidad A1365424

INFORMACION DE LA INSTITUCION

MNombre UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO 5.A.C.

Ractor LLEMPEN CORONEL HUMBERTO CONCEPCION
Secretario General LOMPARTE ROSALES ROSA JULIANA

Director PACHECO ZEBALLOS JUAN MANUEL

INFORMACION DEL DIPLOMA

Grado Académico DOCTOR

Denominacidn DOCTORA EN GESTION PUBLICA ¥ GOBERNABILIDAD
Fecha de Expeadicidn 21/

Resolucidn/Acta 0Z04-2021-UCY

Diploma 052-109337

Fecha Matricula D4i01/2048

Fecha Egraso 172024

Lugar y fecha de emisién de la presente con
[ ] Santlago de Surco, 07 de Mayo de 2022

Bl suNEDU

Farmiado digRaima e por
Superrtenderaia Macional de Educacion
Sugenior Universkana
Ieoties: SErvESar o
- Agerte autamaizadn.

JESSICA “ A—“-: ‘E BARRLUETA Fecha- 07042022 1840:08.0200
JEFA
L N Unidad de Registro de Grados y Titulos
Superintendencia Macional de Educacion
COBIG0 VIRTUAL 0000724226 Superior Universitaria - Sunedu

Esla conslancia puede ser venficada en el sibo web de @ Supenniendencia Macional de Educacion Superior Unversitaria - Sunedu
{www.sunedu.gob pe), ulilzando leciora de oidigos o bdéfono celular enfocando al codige OR. El celular debe poseer un software grabuito
descargada desde internet.

Documento electrinico emiido en o marco de la Ley N* Ley N* 27388 = Ley de Firmas y Certificados Digitales, y su Reglamenio
aprobado mediame Deoreto Supremo N 052-2008-PCM.

{*) El presente documenda deja constancia dnicamente del registeo ded Grado o Tiulo gue se sefala.




Direccién de Documentacion e
Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

. Superintendencia Nacional de
ﬂ PERU | Ministerio de Educacion | g cacion Superior Universitaria

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE

GRADOS Y TiTULOS

La Direccién de Documentacion e Informacion Universitaria y Registro de Grados y Titulos, a través del Jefe de
la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacién contenida en este documento se
encuentra previamente inscrita en el Registro Nacional de Grados y Titulos administrada por la Sunedu.

INFORMACION DEL CIUDADANO

Apellidos VILLANUEVA VILLACORTA
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Variable Calidad de Servicio

ANEXO 04: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

Variable | Definicion conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Escala de Medicion
Vargas y Aldana (2006) los autores | El instrumento consta de 5 - Instalaciones Fisicas
la_definen como un conjunto de | .o Lo i los Elementos _
actos o eventos aislados, mediante P : - Equipos
L . - . Tangibles
un agradecimiento realizado por el | 13 indicadores de la variable
O medio humano y material y estan | _,. . - Personal
= . o calidad de servicio
O puestos a disposicion de los —Errores
> clientes individuales o colectivos Confiabilidad lucion d bl
@ satisfaciendo sus necesidades. - Resolucion de problemas
w - Plazos ordinal
'-5 Capacidad de - Comunicacién
- Rapidez
<DE Respuesta .p L
3 - Disposicion
4 - -
< Empatia - Necesidades del cliente
o P - Intereses
- Horarios
Seguridad - Confianza
- Formacién
Variable Satisfaccion del Cliente
Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de Medicion
Lamb, Hair, & Mc Daniel, (2006), - Rapidez
l|_|_J manifiesta que: La satisfaccion de - Promesas
z las personas es la valoracion de un | El instrumento consta de 3 Expectativas - Informacién
w bien o una prestacién para ver si | . . . - Empatia
3 satisface las diferentes perspectivas dimensiones para medir los - Garantia
m y necesidac:es de Iost_cfonsumig_orhes, 13 indicadores de la variable - Capacitacién
a ya que el no satisfacer dichas . L, . _Punto de vista Ordinal
> necesidades  conducen a la satisfaccion del cliente Rendimiento A
e . : = - Opiniones
) insatisfaccion. Por ello, mantener o - Resultad
O felices a los usuarios es esencial Percibido esuitados
E para atraer y fidelizar clientes y es - Percepcion
2 mas barato. R dacis
, - Recomendacion
< Nivel de Satisfaccion
] - Valor esperado

- Tiempo de espera




ANEXO 05: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el Cafae en la ciudad de Piura

Formulacion del Objetivos Hipodtesis Variable Dimensiones Indicadores Métodos
problema
Problema General Objetivo General Hipd6tesis General - Instalaciones
¢Cuél es la relacion | Determinar la relacion | H1: Si existe la relacién entre e Elementos Fisicas Tipo de Inv.
que existe entre la|entre  calidad ge calidad 3 de servicio y Tangibles - Equipos Basico
Calidad de Servicio y | servicio y satisfaccion | satisfaccién en los clientes del 9
Satisfaccion del cliente | en los clientes del | Cafae en la ciudad de Piura. Confiabilidad - Personal
[ . iabili feaR
epdeclj dc?af.ae ,ﬁ)n la ggfae en la ciudad de Ho: No existe la relacion entre - Errores Diseno C_ie Inv.
ciudad de Piura?” iura. calidad ) de seryicio y « Capacidad de esolucion No expgrlmental
satisfaccién en los clientes del = t - eszluc'on € Nivel:
; ; espuesta roblemas .
Cafae en la ciudad de Piura p P correlacional
e Empatia - Plazos
Calidad de Seguridad - Comunicacién Poblacion:
gy "
servicio - Rapidez 65
- Disposicion
_ Muestra:
) :?ec:ts;dad el No tiene ya
gue se tomo a
- Intereses la poblacion
. total
- Horarios
- fi L, .
Confianza Técnicas:
- formacion Encuesta
Problemas Objetivos Hipotesis especifica - Rapidez
especificos Especificos - i . Instrumento:
P P ~ H1: Existe la r(_elamon entre Satisfaccién el | ® Expectativas - Promesas st u. e t'o
Conocer la | calidad de servicio y las lient . Cuestionario
relacion entre calidad chiente - Informacion

¢, Cémo se relaciona la
Calidad de Servicio y

de servicio y las

expectativas en los clientes del
Cafae en la ciudad de Piura

¢ Rendimiento




las expectativas en el
Cafae en la ciudad de
Piura?

¢,Cémo se relaciona la
Calidad de Servicio y
el rendimiento
percibido en el Cafae
en la ciudad de Piura?

¢, Cémo se relaciona la
Calidad de Servicio y
en el nivel de
satisfaccion en el
Cafae en la ciudad de
Piura?

expectativas en los
clientes del Cafae en
la ciudad de Piura

Identificar la
relaciéon entre calidad
de servicio y el
rendimiento percibido
en los clientes del
Cafae en la ciudad de
Piura

Identificar la
relacion entre calidad
de servicio y el nivel
de satisfaccion en los
clientes del Cafae en
la ciudad de Piura

HO: No Existe la relaciéon
entre calidad de servicio y las
expectativas en los clientes del
Cafae en la ciudad de Piura

H1: Existe la relacion entre
calidad de servicio y el
rendimiento percibido en los
clientes del Cafae en la ciudad
de Piura

HO: No existe la relacién
entre calidad de servicio y el
rendimiento percibido en los
clientes del Cafae en la ciudad
de Piura

H1: Existe la relacion entre
calidad de servicio y el nivel de
satisfaccion en los clientes del
Cafae en la ciudad de Piura

HO: No existe la relacién
entre calidad de servicio y el
nivel de satisfaccion en los
clientes del Cafae en la ciudad
de Piura

Percibido

Nivel de
Satisfaccion

- Empatia

- Garantia

- Capacitacion

- Punto de vista

- Opiniones

- Resultados

- Percepcidn

- Recomendacion
- Valor esperado

- Tiempo de
espera




ANEXO 06: CUESTIONARIO

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE

Buenos dias y/o tardes, se les pide responder la siguiente encuesta el cual tiene
caracter confidencial con fines académicos, para obtener informacion relevante
para cumplir con los objetivos de la investigacion titulada: Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en el Cafae en la ciudad de Piura. Agradeciendo su
colaboracion, lea las siguientes preguntas y responda con veracidad segun crea
conveniente:

¢Brinda usted su consentimiento para que la informacion emitida por esta

encuesta sea utilizada exclusivamente para la presente investigacion?

SI() NO ()
Género: Hombre Mujer

TOTALMENTE DE INDIFERENTE | DESACUERDO | TOTALMENTE

DE ACUERDO ACUERDO EN
DESACUERDO

) 4 3 2 1

CALIDAD DE SERVICIO TA| A | | D | TD

Elementos tangibles 51| 4 | 3 2 1

Instalaciones fisicas

1. Lainstitucidn cuenta con una infraestructura moderna.

2. En lainstitucion las oficinas se encuentran bien distribuidas
de acuerdo a las funciones del puesto

Equipos

3. Los equipos proporcionados por la institucion, se
encuentran en buen estado




Personal

4. Los empleados visten de acuerdo a cada posicion laboral

Confiabilidad

TA

TD

Errores

5. Lainstitucion retroalimenta a sus trabajadores con la
finalidad de no cometer errores frecuentes

Resolucion de problemas

6. Ante algun problema suscitado en la institucion, los
trabajadores muestran interés para resolverlo

Plazos

7. Lainstitucion o area cumplen con los plazos establecidos
para una buena calidad en el servicio

Capacidad de respuesta

Comunicacion

8. La institucion comunica entre sus integrantes alguin
problema que permita dar una buena solucion del problema

Rapidez

9. Los trabajadores son rapidos y eficientes al prestar un
servicio al usuario

Disposicién

10. Los colaboradores del CAFAE, atienden de forma amable y con
intencién a ayudarlo.

Empatia

TA

TD

Necesidades del cliente

11. Los colaboradores de la institucion se preocupan por
orientar al usuario y ayudarlo en la atencidn que requiere

Intereses

12. Ante alguna queja por parte de usuario se trata de brindar
una solucién a la brevedad

Horarios

13. Los horarios establecidos para los clientes estan acorde a
sus necesidades

Seguridad

TA

TD

Confianza

14. Los colaboradores de la institucion poseen un
comportamiento confiable

Formacién




15. Los trabajadores se encuentran capacitados para brindar una
atencion de calidad

SATISFACCION DEL CLIENTE TA D
Expectativas 5 1
Rapidez
16. Los colaboradores resuelven las inquietudes del cliente a la
brevedad posible
Promesas
17. La institucion cumple con lo prometido a cada clientes
Informacion
18. A los colaboradores se les brinda la informacién oportuna
para mejorar su calidad
Empatia
19. El jefe inmediato es empético ante alguna circunstancia
presentada
Garantia
20. La garantia del servicio que le brindan los colaboradores por lo
general, supera sus expectativas.
Capacitacion
Rendimiento percibido
Punto de vista
21. Los clientes perciben una buena actitud por parte de los
trabajadores
Opiniones
22. Se respetan las opiniones de los clientes a pesar de no estar
de acuerdo
Resultados
23. Los resultados obtenidos corresponden a una buena labor
diaria
Percepcion
24. Considera que la atencion del trabajador es bien percibida
por los usuarios
Nivel de satisfaccion TA TD
Recomendacion 5 1

25. Los clientes o usuarios valoran la atencion recibida 'y
recomiendan a otras personas de acuerdo a su nivel de
satisfaccion




Valor esperado

26. La institucion posee herramientas para valorar la calidad de
servicio

Tiempo de espera

27. Las esperas en los tramites de servicio un superan el tiempo
permitido por la institucién




ANEXO 07: GUIA DE ENTREVISTA

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Estimado contador, la presente entrevista estd basada principalmente en
sustentar la recopilacion de informacién concerniente al estudio titulado; Calidad
de servicio y satisfaccion del cliente en el Cafae en la ciudad de Piura., siendo de
vital consideracidon su apoyo y respuesta a las siguientes preguntas.

ASPECTOS GENERAL

= ENTREVISTADOR (A): FECHA: / /
= ENTREVISTADO (A): TIEMPO:
= EMPRESA:

Variable:

Calidad de Servicio

Elementos tangibles

Instalaciones fisicas:

1. La institucidén cuenta con una infraestructura moderna.
Confiabilidad

2. La institucidon retroalimenta a sus trabajadores con la finalidad de no
cometer errores frecuentes.

3. La institucién o area cumplen con los plazos establecidos para una buena
calidad en el servicio.

Capacidad de respuesta

Comunicacion

4. La institucion comunica entre sus integrantes algun problema que permita
dar una buena solucién del problema.
Disposicion
5. Los colaboradores del CAFAE, atienden de forma amable y con intencion a
ayudarlo.



Empatia

Interés

6. Ante alguna queja por parte de usuario se trata de brindar una solucioén a la
brevedad.

Horarios

7. Los horarios establecidos para los clientes estan acorde a sus
necesidades.

Rendimiento percibido

Punto de vista

8. Los clientes perciben una buena actitud por parte de los trabajadores
Opiniones

9. Se respetan las opiniones de los clientes a pesar de no estar de acuerdo.
Percepcion

10. Considera que la atencion del trabajador es bien percibida por los usuarios.

Nivel de satisfaccion

Valor Esperado
11. La institucion posee herramientas para valorar la calidad de servicio.
Tiempo de espera

12. Las esperas en los tramites de servicio un superan el tiempo permitido por
la institucion.

¢hay algo en lo que quiera hablar o adicionar a la entrevista realizada?

Muchas gracias por su participacion...



ANEXO 08: ENTREVISTA

Informe de entrevista

ENTREVISTA AL CONTADOR DE CAFAE

Contexto

El comité de Cafae como entidad desea brindar un buen servicio al usuario;
por ende, la importancia para este comité de administracion es la calidad de
servicio y la satisfaccion de los clientes; ya que hoy en dia todas las empresas
demuestran un interés trascendental en el estudio de investigacion respecto a
la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, esto debido a que las
apreciaciones de la calidad y las diversas opiniones de satisfaccién han sido
identificadas como constructores claves al momento de detallar los
comportamientos gratos del consumidor.

La entrevista se realiz6 en la oficina del comité de Cafae, con la participacion
del contador del comité de Cafae CPC. Oscar Raul Urbina Vences
(entrevistado) y Olga Gabriela Valdiviezo Cordova (entrevistadora).

La forma del espacio realizado se efectué en un lugar tranquilo tanto para el
entrevistado como para la entrevistadora, el cual fue elegido por cada uno
para que se efectué la entreviste, teniendo como el mas adecuado la misma
oficina de este 6rgano colegiado, el cual permite una excelente entrevista; asi
mismo se cont6 con una buena cdmara en la cual capto la imagen nitida, asi
como sus expresiones faciales en cada gesto que tuvo el entrevistado al
momento de dar realizar las respuestas a las interrogantes que se le efectud.

La entrevista realizada duro 20 minutos con 25 segundos y se desarrollé entre
las 10:30 a las 10.50 AM, del dia 13 de Mayo del 2022, el guion de toda
entrevista fue la siguiente:

% Saludo y presentacion
« Exposicién del motivo de la entrevista
% Conclusion



Entrevista:

Olga: Buenos dias sefior Raul Urbina Vences

Raul: Buenos dias

Olga: Quien le habla es Olga Gabriela Valdiviezo Coérdova Olga soy
estudiante de la facultad de administracion del X ciclo de la Universidad Cesar
Vallejo, agradeciendo de antemano la entrevista a realizar, teniendo como fin
de la entrevista es recopilar informacion respecto al Comité de Cafae de la
Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones Piura, para que de esta
manera obtener informacion y procesarla para la elaboracién de mi tesis
denominada Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el Cafae en la ciudad
de Piura.

Olga: digame que profesion tiene

Raul: ehhh, yo tengo dos profesiones, la primera soy contador publico y la
segunda abogado.

Olga: Sefior Raul cual es su edad

Raul: actualmente tengo 57 afios (se le notaba un poco nervioso)

Olga: Que funcion usted cumple en la institucion

Raul: ehhh, en la institucién cumplo las funciones de contador que presta mis
servicios de forma independiente.

Olga: digame cuanto tiempo tiene usted laborando en el Cafae.

Raul: aproximadamente seis afios los que tengo laborando para este comité.

Olga: La institucion cuenta con una infraestructura moderna. ¢,que opina al

respecto?

Raul: Considero que entidad si cuenta con una infraestructura funcional para

brindar un servicio al publico que hace uso de los servicios.

Olga: digame sefior Raul La institucion retroalimenta a sus trabajadores con

la finalidad de no cometer errores frecuentes.

Raul: Deberia de realizarse una capacitacion a los trabajadores,
especialmente respecto a la atencién al publico que es la razon de ser de la

entidad.



Olga: La institucion o area cumplen con los plazos establecidos para una

buena calidad en el servicio.

Raul: Si se cumple con los plazos, por ejemplo, de ello es el caso mas comun
cuando se ha realizado un pago indebido, éste es devuelto inmediatamente a

los usuarios que han realizado dicho pago.

Olga: La institucion comunica entre sus integrantes algun problema que

permita dar una buena solucién del problema.

Raul: Si se realiza la comunicacién entre los integrantes de la entidad,
especialmente cuando en alguna area puede surgir un problema, ejemplo de
ello, son las coordinaciones con el area de abastecimiento; ante el proximo
desabastecimiento de un producto se toman las medidas para hacer su
compra para su reemplazo, para de esta manera prevenir un problema a

futuro.

Olga: Los colaboradores del CAFAE, atienden de forma amable y con

intencion a ayudarlo. sustente su respuesta.

Raul: Si atienden a los usuarios con la finalidad de ayudarlos, especialmente
cuando se trata de coordinar los horarios para las practicas de manejo, éstas
se coordinan con los horarios disponibles de los usuarios, actitud que es muy

valorada por los mismos.

Olga: Ante alguna queja por parte de usuario se trata de brindar una solucion

a la brevedad. Sustente su respuesta.

Raul: Claro que si como lo dije anteriormente en alguna de las preguntas los
miembros del comité siempre buscar solucionar de manera inmediata los
problemas que se presenten, para que de esta manera brindarle una buena

atencién al usuario.

Olga: Los horarios establecidos para los clientes estan acorde a sus

necesidades.

Raul: Si estan acordes, debido a que se han establecido horarios desde las

6:00 de la mafiana con la finalidad de brindar un mejor servicio a los usuarios.



Olga: Los clientes perciben una buena actitud por parte de los trabajadores
Raul: si reciben una buena actitud, aunque cabe resaltar que deben recibir

mas capacitacion para mejorar en su totalidad la atencién

Olga: Considera que la atencion del trabajador es bien percibida por los
usuarios

Raul: Considero que, si es bien percibida, debido a que el nimero de
reclamos por la atencion a los usuarios es minimo respecto al volumen de
operaciones realizadas en forma diaria, y sobre todo es un servicio brindado

gue implica mucho trato personal.

Olga: La institucién posee herramientas para valorar la calidad de servicio
Raul: No las tiene, deberia de implementarlas para poder brindar un mejor

servicio.

Olga: Las esperas en los tramites de servicio un superan el tiempo permitido
por la instituciéon

Raul: No superan el tiempo estimado por la institucion, debido a que cuando
los usuarios solicitan un servicio, parte de la informacion ya esta preimpresa
para su conocimiento.

Olga: Se respetan las opiniones de los clientes a pesar de no estar de
acuerdo

Raul: Si se respetan las opiniones de los usuarios; hay una politica de no
discusiéon con los usuarios, ejemplo de ello, ha habido situaciones en las
cuales un empleado ha discutido con un cliente especialmente en el area

operativa, y ese empleado ha sido suspendido.

Olga: Bueno ya hemos cubierto bastantes temas con esta conversacion. ¢ hay
algo en lo que quiera hablar o adicionar?

Raul: Bueno en lineas generales cabe mencionar que siempre es
fundamental para toda empresa brindar una buena atenciéon al cliente para
gue de esta manera los usuarios estén satisfechos con el servicio brindado y

asi la entidad sea reconocida por la excelente atencion del servicio que ofrece

Olga: Muchas gracias sefior Raul por su tiempo para realizar esta entrevista



Raul: De nada, un placer.









[ll.  Analisis e Interpretacion

3.1. INTENCION U OBJETIVO

El Objetivo de efectuar la entrevista es recabar informacion precisa y
profunda para la elaboracion de mi tesis Calidad de servicio y satisfaccion del

cliente en el Cafae en la ciudad de Piura.

3.2. Reduccioén de datos

1.Focalizacion y delimitacion de problemas

Aborddé un problema respecto a la capacitacion para la mejor atencién

al cliente
Separacién en unidades, identificacién y clasificacion

+ Elementos tangibles

PROBLEMA UNIDADES DE REGISTRO

L
o

Si se encuentran en buen estado, pero
deberia ya pensarse en una renovacion

n
en la oficina de Cafae. de los mismos.
t

e
Falta de actualizacién de equipos

e

: Elaboracion propia

« Confiabilidad

PROBLEMA UNIDADES DE REGISTRO

Falta de la institucion respecto a la | Deberia de realizarse una capacitacion
retroalimenta a sus trabajadores con la | a los trabajadores, especialmente
finalidad de no cometer errores | respecto a la atencion al publico que
frecuentes. es la razon de ser de la entidad

C
F

uente: Elaboracién propia



ANEXO 09: FIABILIDAD

Fiabilidad
Escala: Calidad de servicio

5Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Vadlido 65 100,0

Excluido? 0 0

Total 65 100,0
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de

Cronbach elementos
,953 15

Escala: Satisfaccion el cliente

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 65 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 65 100,0

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,968 12

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad De Servicio ,157 65 ,000 ,835 65 ,000

Nivel De Satisfaccion , 180 65 ,000 ,825 65 ,000




Estandares de coeficiente de correlacion por rangos de Spearman.

Valor de Rho / Rango Significado / Relacion

-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-051a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11a-0.50 Correlacion negativa media
-0.01a-0.10 Correlacién negativa débil
0.00 No existe correlacion
+0.01a+0.10 Correlacion positiva débil
+0.11a+0.50 Correlacién positiva media
+0.51a+0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a+0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91a+1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Elaborado en base a los autores Herndndez & Fernandez, (2014)



