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Resumen

Lograr el nivel de calidad de servicio esperado por una empresa se considera como
uno de los objetivos hoy en dia en las diferentes empresas, siendo ello necesario
para poder satisfacer al cliente exigente, aspecto que no es logrado por la mayoria
de las empresa peruanas, siendo el caso de SMART MPC S.A.C., razén por la que
se ha considerado realizar el estudio titulado “Calidad de servicio y su relacién con
la satisfaccion de los clientes en la empresa SMART MPC S.A.C. — Cusco”, estudio
que tuvo por finalidad evidenciar la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion que puede generar en los usuarios de la empresa, la cual fue de tipo
basica y no experimental, en dicho estudio se consideré la encuesta para la
obtencion de datos, la cual comprende al cuestionario como instrumento,
concluyendo que la calidad de servicio presenta relacion con la satisfaccion de los
clientes en la empresa SMART MPC S.A.C. — Cusco, ello de acuerdo a un valor de
significancia bilateral de 0.042, por otro lado, se identificé un valor de 0.143 de nivel

de correlacion, presentando asi un nivel de correlacion positiva muy baja.

Palabras clave: Satisfaccion, Satisfaccion del cliente, Calidad de servicio
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Abstract

Achieving the level of quality of service expected by a company is considered one
of the objectives today in the different companies, this being necessary to be able
to satisfy the demanding client, an aspect that is not achieved by the majority of
Peruvian companies, being the case of SMART MPC S.A.C., which is why it has
been considered to carry out the study entitled "Quality of service and its relationship
with customer satisfaction in the company SMART MPC S.A.C. — Cusco”, a study
whose purpose was to show the relationship between the quality of service and the
satisfaction that it can generate in the users of the company, which was of a basic
and non-experimental type, in said study the survey was considered to obtain of
data, which includes the questionnaire as an instrument, concluding that the quality
of service is related to customer satisfaction in the company SMART MPC S.A.C. —
Cusco, according to a bilateral significance value of 0.042, on the other hand, a
correlation level value of 0.143 was identified, thus presenting a very low positive

correlation level.

Keywords: Satisfaction, Customer satisfaction and Quality of service
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l. INTRODUCCION
Actualmente la globalizacién y la evolucidbn permanente de la tecnologia
exigen que la empresas sean cada vez mas competitivas e innovadores, mediante
lo cual puedan alcanzar la calidad en sus servicios o0 bienes ofertados, de tal
manera puedan lograr la satisfaccion plena de los clientes, siendo ello un aspecto

prioritario que debe considerar toda empresa. (Sarmiento y Delgado, 2021)

La carencia de conocimientos técnicos adecuados y una baja cultura
disciplinaria hacen que los servicios que ofertan diferentes empresas en el
continente  Americano no sean de calidad, sobre todo en los paises

subdesarrollados, los cuales estan en Sudamérica. (Corzoy Alvarez, 2020)

De acuerdo con estudio sobre empresa en América Latina, se evidencio que
la mayor parte son microempresas, las cuales no cuentan con técnicos adecuados,
asi como implementacién de politicas para mejorar la calidad de servicios
ofertados, para poder ofrecer servicios que cumplan los estandares de calidad para
un publico exigente, lo cual trae como consecuencia la no satisfaccidon plena e los

clientes. (Espinoza, Moreno, Robles,Borbén y Salazar, 2019)

Se considera que el grado de satisfaccion de un cliente o usuario esta dado
por la calidad en atencion que recibe por parte de un proveedor, asimismo por el
producto o servicio que le ofrece el cual, debe ser durable hasta cierto tiempo y
beneficio para el usuario, dando cumplimiento a su necesidad en ese momento
especifico, para lo cual una empresa debe idear estrategias y politicas de buena
atencion al usuario en el momento de la venta y posterior a la misma. (Abarca,
2019)

La calidad es un aspecto adicional que busca una persona al adquirir un
bien o contratar un servicio, siendo ello evidenciado en lo ciudadanos peruanos,
los cuales presentan caracteristicas particulares a la hora de adquirir o contratar
algo, buscando la mejor oferta la cual sea buena, bonita y barata, teniendo en
cuenta que la mayoria de la poblacién peruana presentan bajos recursos, siendo

por lo general de clase media a baja. (Monroy y Urcédiz, 2020)

Las empresas peruanas en su mayoria presentan dificultades al momento

de prestar un servicio, el cual debe ser de calidad, por falta de capacitacion o



conocimiento en temas de atencion a los clientes por parte de los empresarios o
duenios de negocios, teniendo en cuenta que la mayor parte son microempresarios,
los cuales presentan un nivel educativo bajo. (Hortal, Padilla, Melguizo, Ausin,
Cruz, Lopez, Puyol, Rodriguez, Tamayo y Trivifio, 2022)

El logro de la calidad en servicio es una meta a alcanzar para diferentes
empresas, ello dependera del nivel de gestion empresarial que se pueda
desarrollar, para lo cual es importante el nivel de sus directivos, el nivel de
capacitacion de los mismos y la aplicacion adecuada de herramientas y técnicas

para el desarrollo empresarial.(Contreras, 2021)

En muchos casos la atencion o venta que se le ofrece al usuario concluye
solamente en la prestacion del servicio, no efectuando un seguimiento 0 monitoreo
postventa, para saber realmente la satisfaccion del cliente, de tal manera que se
pueda evaluar el nivel de calidad y satisfaccion de la necesidad del
cliente.(Encalada, 2022)

Diversas empresas peruanas presentan dificultades para ofrecer un servicio
de calidad siendo el caso de la empresa SMART MPC S.A.C. — Cusco, empresa
que se dedica a la venta accesorios para vehiculos, donde se observa las
deficiencias en cuanto a calidad de servicid, no logrando cumplir con expectativas
de diferentes clientes, lo cual ha motivado la presente investigacion donde se ha
considera el problema: ¢Cual es la relacion entre la calidad del servicio y
satisfaccion de los clientes en la empresa SMART MPC S.A.C. — Cusco? y como
problemas especificos ¢Cual es la relacion entre la calidad del servicio y
rendimiento percibido en la empresa SMART MPC S.A.C. — Cusco? y ¢Cual es la
relacion entre la calidad del servicio y expectativas en la empresa SMART MPC
S.A.C. — Cusco?

El presente estudio, presenta relevancia, debido a que permitira identificar
el efecto de la calidad de servicios para poder satisfacer una necesidad de un
usuario siendo importante desde la justificacion practica, debido a que propicia la
solucion de la problematica existente, proporcionando propuestas de solucion para
la mejorar el nivel de calidad de servicio, buscando una satisfaccion plena de los

clientes, desde la justificacion tedrica es importante, debido a que considera el



desarrollo de la teoria sobre la calidad con referencia a los servicios y de la variable
satisfaccion de los consumidores o clientes, corrobora la teoria existente mediante
un caso especifico de una empresa asimismo el presente estudio es importante
desde la justificacion metodoldgica, debido a que considera la aplicacion de la
metodologia de investigacion, teniendo en cuenta un enfoque cuantitativo,

asimismo un disefio de tipo no experimental y un nivel correlacional.

A patrtir de ello se establecio el objetivo general el cual es: Determinar la
relacion entre la calidad del servicio y satisfaccion de los clientes en la empresa
SMART MPC S.A.C. — Cusco y como objetivos especificos: Determinar la relacion
entre la calidad del servicio y rendimiento percibido en la empresa SMART MPC
S.A.C. — Cusco y Determinar la relaciéon entre la calidad del servicio y expectativas
en la empresa SMART MPC S.A.C. — Cusco.

Asimismo como respuestas tentativas a los problemas de estudio se
consideran los siguientes: La calidad de servicio se relaciona de manera
significativa con la satisfaccion de los clientes en la empresa SMART MPC S.A.C.
— Cusco, La calidad de servicio se relaciona de manera significativa con el
rendimiento percibido de los clientes en la empresa SMART MPC S.A.C. — Cusco
y La calidad de servicio se relaciona de manera significativa con las expectativas

de los clientes en la empresa SMART MPC S.A.C. — Cusco.



Il. MARCO TEORICO

Antecedentes internacionales

Aragadvay (2017) en su investigacion realizada para con la finalidad de
lograr cumplir con los requerimientos de los usuarios en el tema de salud en
Riobamba, estudio que fue de alcance descriptivo, de tipo analitico, en el cual
para poder obtener datos se aplicG una encuesta, en base a los resultados
identificados se concluyé que el hospital basico, pese a contar con una
infraestructura moderna, con instalaciones necesarias y equipos suficientes, no
logra satisfacer de manera efectiva la demanda de los usuarios, debido a la mala
atencion o mal trato que dan los trabajadores hacia los usuarios, no logrando
brinda calidad en servicio, asimismo no logrando satisfacer de manera efectiva

las necesidades de los usuarios.

Basantes (2017) en su investigacion realizada para evidenciar el
desarrollo de calidad de servicio educativo e influencia para la satisfaccion de
los estudiantes, estudio que fue analitico, explicativo de tipo no experimental,
en dicho estudio se concluydé que la calidad educativa, que comprende la
ensefianza y la tramitologia para los alumnos universitarios, logra satisfacer en
cierta medida las necesidades de los mismos , presenta efecto positivo en la
calidad de servicios, al respecto se evidencio que la mayoria de estudiantes esta

satisfecho con el servicio que perciben.

Lopez (2018) realizd su estudio sobre la calidad de servicios en relacion
con la satisfaccion de clientes en el restaurante Rachy’s, ubicado en Guayaquil,
se desarrollé6 de acuerdo a un enfoque cuantitativo, de alcance descriptivo,
asimismo fue de tipo aplicada, concluyendo que es relevante evaluar la calidad
gue ofrece la organizacion, lo cual permite evidenciar las deficiencias que
presenta, siendo ello necesario para propiciar un mejor control de las
actividades, buscando la mejora permanente, se evidencio que el servicio que
ofrece la empresa no logra un nivel éptimo, en cuanto se refiere al hecho de
satisfacer la necesidad de los clientes, se evidencio que el 30 % de los clientes
son insatisfechos, se determin6 que la calidad que desarrolla la empresa en
cuanto a los servicios que ofrece, presenta efecto al momento de satisfacer una

necesidad de un cliente.



Rogel (2018) en su estudio efectuado para poder evidenciar la calidad en
el servicio que ofrecen las agencias de viajes en el pais de Ecuador, para poder
satisfacer las necesidades de sus clientes, estudio que fue de alcance
correlacional, de tipo no experimental, donde se realiz6 un analisis
documentario, concluyendo que la calidad desarrollada por las empresas de
viajes, presentan efecto relativo en la satisfaccion de los clientes, debido a que
presentan dificultades y ciertas deficiencias, como la falta de organizacion,
carencia de personal debidamente capacitado, asimismo las deficiencias de los
proveedores, hacen que el servicio final no sea realizado de manera adecuada,

por lo cual no cumplen con satisfacer las necesidades de los usuarios.

Remache (2019) con su estudio efectuado para poder evidenciar el
efecto de la calidad en los servicios que ofrece la empresa Sipecom S.A. para
poder satisfacer la necesidad de sus clientes, estudio que fue de alcance
correlacional, no experimental, asimismo fue de enfoque cuantitativo, donde
concluyé que la calidad de servicio presenta un nivel de relacion con la
satisfaccion de los clientes, se identifico que dicha relacion es de tipo directa,
aspecto que fue evidenciado a través de prueba de relacion, donde se obtuvo
un valor de 0.048, asimismo fue de tipo media, en base a un valor de 0.579, lo
cual implica que al mejorar la calidad en los servicios que ofrece, se tendra
también una mejoria en el nivel de satisfaccion de una necesidad que presenta

un cliente.

Antecedentes nacionales

Marin (2017) en su estudio que fue desarrollado para poder determinar
la calidad de servicio y la relacion que presenta con la variable satisfaccion de
los clientes en la empresa “San Roque”, fue un estudio de tipo cuantitativo, no
experimental y correlacional, donde se arribé a la conclusion de que la empresa
presenta un nivel aceptable de calidad de servicio, el cual propicia cierta
satisfaccion en los clientes, lo cual se identifica en los servicios de limpieza con
un 75 %, informacion con el 60 %, instalaciones con un 79 % y capacitacion del
personal con un 68 %, por otro lado presenta un insatisfaccion considerable en

un 77 % en el servicio de parqueo.



Rivera (2018) en su estudio efectuado para poder evidenciar el nivel de
calidad de servicio y su efecto en la satisfaccion de los usuarios del servicio que
ofrece la empresa consorcio Fredy, fue una tesis de alcance correlacional, no
experimental y transversal, en el cual se concluyé que la empresa brinda un
servicio con relativa calidad en servicio, llegando a satisfacer de manera regular
a los usuarios, en base a los valores obtenidos mediante prueba de Spearman,
de acuerdo a un valor de 0.000, se identific6 pese a las deficiencias que

presenta la empresa, se logra generar cierta satisfaccion en los clientes.

Cano, Lopez, Valdez y Villareal (2019) con su investigacion sobre la
calidad que brinda la empresa Fogon, para poder satisfacer la necesidad de los
usuarios, investigacion de tipo correlacional, siendo desarrollada bajo un
enfoque de investigacion cuantitativo, asimismo, fue efectuado bajo un disefio
de investigacién no experimental, donde se concluyé que la calidad en cuanto
al tipo de servicio que oferta la empresa, tiene relacion con la variable
satisfaccion, en base a los valores estadisticos se evidencio que dicha relacion
es de tipo positiva y de nivel alto, los cuales fueron de 0648 y con un nivel de

significancia de 0.000.

Fernandez (2019) en su tesis desarrollada para evidenciar el efecto de la
calidad en el servicio que ofrece la Caja Arequipa en la satisfaccion de sus
clientes, estudio efectuado en base a un alcance correlacional, de tipo
cuantitativo, asimismo fue no experimental, concluyendo que la calidad de
servicio como variable, presenta repercusion positiva en el nivel de satisfaccion
de los clientes, identificAndose una relacion positiva y de nivel moderado, donde
se evidencid que a pesar de las deficiencias que presenta la entidad financiera
en cuanto a la prestacion de servicios, lograr generar un nivel aceptable de

satisfaccion del cliente.

Hidalgo (2019) en su tesis realizada para poder identificar la existencia
de relacion entre la calidad de sericio como variable ya el nivel de satisfaccion
como segunda variable, con respecto a lo que ofrece el Centro Estomatoldgico
del Oriente S.A.C. - Tarapoto, 2018, dicha investigacion fue de alcance
correlacional, de tipo cuantitativo y bajo un disefio de estudio no experimental,

llegando a concluir que la calidad de servicio se relaciona de manera relativa



con la calidad de servicio como variable, evidenciado mediante un valor de
0.000, asimismo se evidencié que la correlacion fue de tipo positiva de nivel

medio, de acuerdo a un valor de 0.738.

Se ha efectuado la consulta correspondiente a diferentes autores para el desarrollo

de las variables y dimensiones, siendo detallados a continuacion:
Calidad de servicio

Se considera como el grado o nivel con el cual se cumplen las solicitudes de
los clientes, lo cual comprende la forma de operatividad y la manera de
prestacion de un servicio, siendo necesario para ello la adecuada
capacitacién del personal, y una buena organizacion. (Pineda y Garcia |,
2020)

Esta referido al resultado que se obtiene, por la evaluacion de satisfaccion
plena al usuario o cliente de un servicio, es decir a la percepcion que tiene
por el cumplimiento de sus expectativas, se considera que la calidad de
servicio puede ser medida, a través de diferenciacion del servicio ofertado

por una organizacion. (Ramirez y Almeida , 2020)

La calidad del servicio se considera como uno de los fines mas importantes
gue presenta una organizacion, que le permite cumplir con las necesidades
de un determinado usuario, siendo asi un objetivo empresarial, el cual
justifica la existencia de una empresa, lo cual le permite generar mayores
ingresos y por consiguiente mayor rentabilidad. (Uslu, 2020)

La calidad de servicio para una organizacion, presenta los siguientes

componentes:

- Confiabilidad: Es la percepcion que presenta un cliente hacia un usuario,
por la recepcién de un determinado bien o por el uso de un servicio
especifico, para lograr ello la empresa requiere el desempefio adecuado
de sus colaboradores, por otro lado la correcta asignacion de recursos
logrando un servicio de calidez y calidad, que permita cumplir con las
expectativas de los clientes. (Alegre, Castillo, Reyes y Salas , 2020)

Esta considerado como la aceptacion que presenta un cliente sobre un

producto o servicio recibido, lo cual le ha permitido satisfacer una



necesidad, a diferencia de otros productos o servicios, por lo cual presenta
cierta lealtad en la adquisicion o contratacion del mismo.(Atencio, Paucar
y Rivera, 2021)

Capacidad de Respuesta: Es considerado como la disposicién y
predisposicion que presenta una empresa en la prestacion de un
determinado servicio, siendo necesario e importante para ello la
oportunidad e inmediatez, en la presentacion del servicio, para poder
lograr la satisfaccion del cliente. (Epstein y Rubio, 2020)

Corresponde a la predisposicién que presenta una empresa para poder
otorgar un servicio adecuado u ofrecer un bien a un determinado cliente
de manera oportuna, logrando satisfacer una necesidad inmediata.
(Ampuero y Fernandez, 2021)

Seguridad: Esta referida al nivel de cumplimiento del requerimiento
solicitado por un determinado cliente, por un servicio, el cual pueda dar
una seguridad al cliente de que se pueda cumplir su necesidad en un
tiempo y momento establecido, para lo cual es necesario habilidades
especificas y profesionalismo de los trabajadores de una empresa.
(Fontalvo y De la Hoz, 2020)

Corresponden al grado de cumplimiento de entrega de un bien o
prestacion de un determinado servicio a un cliente de una organizacion,
lo cual pueda generar confianza y lealtad del mismo para con la empresa.
(Almeida, Avila, Castrighini, Santos y Gir, 2021)

Empatia: Corresponde al grado de personalizaciéon o adaptacion de un
servicio que ofrece una empresa para poder atender de manera efectiva
la necesidad el usuario. (Garcia, 2021)

Esta referido a la disposicién que tiene una empresa o empresario de
ponerse en situacion del cliente, considerando sus necesidades vy
limitaciones, para poder adquirir un bien o contratar un determinado
servicio.(Tellez, 2017)

Tangibilidad: Considera a la identificacion de elementos fisicos o
inmateriales que le permiten al cliente satisfacer una necesidad, los cuales

estan presentes en un servicio que es ofrecido por una empresa o persona



natural, como son el personal, equipos, sistemas y otros. (Torres y
Delgado, 2020)
Se refiere a la entrega efectiva que realiza una empresa cumpliendo lo
ofrecido, asi como a la prestacion efectivo, en base al contrato realizado
entre el proveedor y el cliente. (Giraldo, Munoz, Valderrama y Zapata,
2017)

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion comprende el nivel de cumplimiento de una necesidad, lo

cual se realiza por la contratacién de un servicio o por adquisicion de un bien,

lo cual se desarrolla en un momento especifico. (Pérez, Cedillo y Calle, 2019)

Segun Del Risco, Zambrano, Guerrero y Surita (2021) indican que la
satisfaccion del cliente, es considerada como una medida que evidencia
como un determinado bien o servicio, logra cumplir o superar las
expectativas de un usuario o cliente, lo cual se lograra siempre que el usuario
reciba un bien o servicio de calidad, en nivel de satisfaccion de un cliente,
generard un nivel de percepcion relacion del cliente hacia la empresa.

- Rendimiento percibido: Se refiere a la calificacion que el cliente otorga al
desemperio efectuado por una empresa en cuanto a la presentacion de un
servicio. (Segovia y SaidHung, 2020)

Considera el nivel de satisfaccion que recibe un cliente por un servicio
recibido o por la adquisiciéon de un determinado bien, siendo un calificativo
de satisfaccion del cliente. (Cevallos, Ballesteros y Garcia, 2019)

- Expectativas: Es considerado como una percepcion que tiene un cliente

sobre un servicio o bien a adquirir, es una medida futura de satisfaccion, la
cual puede ser cumplida o no. (Gomez, Zarazua, Guillen y Castellanos,
2018)
Esta referido a la aspiracién o nivel de satisfaccién que posee un cliente de
una empresa, lo cual debe ser tomado en cuenta por una empresa para
poder ofrecer un determinado bien o servicio.(Schéafer, Bortoluzzi, Maier y
Lunkes, 2018)



lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion

Los tipos de estudio basica o tedrica son aquellos estudios que estan
enfocados en comprobar o corroborar y ampliar la teoria existente sobre un
determinado tema existente en la realidad. (Naupas, Valdivia, Palacios y
Romero, 2018)

El presente estudio fue realizado en base a un tipo de investigacion
basica, teniendo en cuenta que no se ha realizado experimento alguno, se ha
efectuado la corroboracion de la teoria existente calidad de servicio y satisfaccion
del cliente.

Disefio de investigacion

Los disefios son planes que se consideran en la investigacién para poder
obtener respuestas que sean confiables, dentro de los cuales se encuentran los
disefios de investigacion no experimentales, que comprende el desarrollo de un
estudio, sin generar modificacion o alteracion en las variables y dimensiones.
(Hernandez y Mendoza, 2018)

El disefio de estudio considerado para la presente tesis es el no
experimental, debido a que en el presente caso no se pretende modificar las
variables de estudio, asi como sus propiedades, componentes e indicadores,
teniendo en cuenta que solo se efectuara la identificacion de relacién existente
entre ambas variables de estudio.

3.2. Variables y operacionalizacion

Variables
Variable 1: Calidad de servicio

Se considera como el grado o nivel con el cual se satisfacen las necesidades
de las personas, lo cual comprende la forma de operatividad y la manera de
prestacion de un servicio, siendo necesario para ello la adecuada

capacitacion del personal, y una buena organizacion. (Pineda et al., 2020)
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Dimensiones: Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
y empatia.

Escala de medicion: La calidad de servicio considera una escala de
medicion ordinal.

Variable 2: Satisfaccion del cliente

Sanchez et al. (2020) indica que la satisfaccién de un cliente esta referido al
grado de cumplimiento de una necesidad, lo cual se realiza por la
contratacion de un servicio o por adquisicion de un bien, lo cual se desarrolla

en un momento especifico.

Dimensiones: Rendimiento percibido, expectativas.

Escala de medicién: La satisfaccion del cliente presenta una escala de
medicion de tipo ordinal.
3.3. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacién

Para una investigacion, la poblacion comprende la cantidad total de
individuos, de la cual se obtendra la muestra de estudio, se considera como
poblacion uniforme donde cada individuo presenta la posibilidad de ser elegido
para la muestra. (Hernandez y Mendoza, 2018)

La poblacion para el presente estudio fue de 110 clientes de la empresa
SMART MPC S.A.C. — Cusco.

Muestra

Es considerado como el grupo de individuos sobre los cuales se realizara
un estudio efectivo. (Naupas, Valdivia, Palacios y Romero, 2018)

En el presente estudio consider6 como muestra a la cantidad total de 85
de clientes de la empresa SMART MPC S.A.C. — Cusco, dicha cantidad se
determiné de la siguiente manera, mediante la aplicacion de la formula para
muestreo probabilistico:

_ H*Z:*p*q
~Di« (N—D+ Z2+p+ q

1
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Doénde:

N= 110 comerciantes (poblacion)

Z= Para el presente estudio se ha considerado un 95%
P= Nivel de aceptacion 50%

p= Nivel de rechazo 50%

D= Margen de error 5%

n= 110 X (95%)2 x 50% X 50%

(5%)2 x (110-1) + (95%)2x 50% x 50%
n= 85 clientes

Muestreo

La técnica muestreo de tipo probabilistico aleatorio simple considera la
determinacion de la muestra mediante férmula estadistica, donde se considera
gue la poblacion es uniforme. (Hernandez y Mendoza, 2018)

El tipo de muestreo aplicado para poder determinar la muestra en el
presente trabajo fue el probabilistico aleatorio simple, teniendo en cuenta que las
personas que forman parte de la investigacidbn presentan las mismas
caracteristicas.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas de recolecciéon de datos

La técnica de recoleccion de informacion, encuesta, es utilizada para
poder recolectar datos, en la etapa de trabajo de campo, mediante la informacion
proporcionada el investigador dara cumplimiento a los objetivos planteados,
dichas respuestas seran procesadas mediante la estadistica, representadas en
tablas de frecuencia y graficos. (Arias, 2020)

Para poder obtener datos necesarios para dar cumplimiento a los
objetivos en el presente trabajo se aplicé la técnica de la encuesta, siendo
efectuada sobre la cantidad de individuos de la muestra.

Instrumento de recoleccion de datos
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Un instrumento de obtencién de datos es una herramienta utilizada por el
investigador para recabar informacion, el cual debe ser valido, cuando cumple
los parametros de validacion, de acuerdo a criterios cualitativos considerados
por los expertos, asimismo debe ser confiable. (Arias, 2020)

En la presente investigacion se consider6 como instrumento el

cuestionario.

3.5. Procedimientos
De acuerdo con Naupas, Valdivia, Palacios y Romero (2018) en una
investigacion la accion de recabar informacion es relevante, lo cual permitira un
adecuado sustento para el trabajo, ello sera corroborado mediante el trabajo de
campo realizado.
Para la realizacion del presente trabajo se tomaron en cuenta los
siguientes pasos:
- Inicialmente se realizard la busqueda de informacion, como teorias y
antecedentes relacionados al tema de investigacion.
- Se establecio la metodologia de investigacion a utilizar.
- Se ejecutara el instrumento del cuestionario para obtener informacion.
- Se realizara el analisis y procesamiento de la informacién obtenida
mediante el software sistema SPSS version 26.
- Se validaran las hipétesis planteadas inicialmente, en base a la prueba
estadistica Rho de Spearman.

- Finalmente se formularan las conclusiones y recomendaciones.

3.6. Método de andlisis de datos

En el desarrollo del presente estudio se realizé la determinacién de la
relacion existente entre ambas variables de estudio, lo cual fue efectuado
mediante prueba estadistica, Rho de Spearman, considerando la estadistica
inferencial y descriptiva, asimismo se consideré la aplicacion del método
hipotético — deductivo.

El método hipotético - deductivo comprende el desarrollo de la
investigacion de acuerdo a premisas generales hasta el estudio de casos

especificos en la realidad, para lo cual se plantea inicialmente respuestas
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tentativas o suposiciones, las cuales seran comprobadas con la realizacién del

trabajo de campo. (Arias, 2020)

3.7. Aspectos éticos
En la presente investigacion se han tomado en cuenta aspecto éticos

siguientes:

Confidencialidad: El estudio consider6 de mane confidencial Ila

informacion recopilada.

- Disefio adecuado de la investigacion: Para la presente tesis se ha
tomando en cuenta los diferentes lineamientos metodoldgicos impuestos
por la Universidad Cesar Vallejo.

- Consentimiento informado: Se ha obtenido informacion necesaria previa
autorizacon

- Lano coaccion: El presente estudio se realiz6 sin ningun tipo de coaccion
sobre los encuestados y empresas, siendo efectuada por mutuo acuerdo

y consentimiento de los encuestados, de manera voluntaria.
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IV. RESULTADOS

4.1. Prueba de confiabilidad

Confiabilidad de la variable de: Calidad de servicio

Tabla 1 Estadistica de fiabilidad Calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
806 10

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo con reporte del SPSS

En base a la aplicacién de la prueba de confiabilidad se ha obtenido un valor
de 0.856, dicho valor nos muestra que el instrumento presenta una alta

confiabilidad.

Confiabilidad de la variable: Satisfaccion de los clientes

Tabla 2 Estadistica de fiabilidad de satisfacciéon de los clientes

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
920 10

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo con reporte del SPSS

En base a la aplicacién de la prueba de confiabilidad se ha obtenido un valor
de 0.920, dicho valor nos muestra que el instrumento presenta una alta
confiabilidad.

4.2. Prueba de normalidad
Ho: La informacién presenta distribucion normal.

Hi: La informacion no presenta distribucion normal
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Tabla 3 Pruebas de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Tangibilidad ,260 85 ,000 ,875 85 ,000
Fiabilidad ,262 85 ,000 ,879 85 ,000
Capacidad de
,293 85 ,000 ,835 85 ,000
respuesta
Seguridad ,378 85 ,000 ,738 85 ,000
Empatia ,260 85 ,000 ,819 85 ,000
Rendimiento
o ,254 85 ,000 ,881 85 ,000
percibido
Expectativas ,252 85 ,000 ,861 85 ,000
Calidad de
o ,320 85 ,000 ,812 85 ,000
servicio
Satisfaccion
,308 85 ,000 ,819 85 ,000

del cliente

a. Correccién de significacion de Lilliefors
Fuente: Elaboracién propia de acuerdo con reporte del SPSS

Para poder realizar el analisis de normalidad se ha considerado la prueba de
Kolmogorov-Smirnov , teniendo en cuenta que los datos superan 50
unidades.

Analisis:

En la tabla 3 se muestran los valores obtenidos de acuerdo a la prueba
Kolmogorov-Smirnov, siendo valores inferiores a 0.05. por lo cual se
menciona que los datos no presentan distribucién normal, aspecto que
determina que se debe aplicar una prueba no paramétrica siendo la mas

utilizada Rho de Spearman que presenta la siguiente tabla de valores:
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Tabla 4 Valores de correlacion

Valor de Rho Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-09a-099 Correlacion negativa muy alta
-0.7a-0.89 Correlacion negativa alta
-0.4a-069 Correlaciéon negativa moderada
02a-039 Correlacion negativa baja
001a-019 Correlacion negativa muy alta
0 Correlacion nula
001a019 Correlacion positiva muy baja
02a0.39 Correlacion positiva baja
04a069 Correlacién positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta
09a099 Correlacién positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Nota. Tabla de valores de correlacion segun Hernandez y
spinoza (2018)
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4.3. Analisis descriptivo
1. Se cuenta con los equipos necesarios para poder brindar un servicio adecuado

a los clientes.

Tabla 5 Equipos necesarios para poder brindar un servicio adecuado

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

vélido acumulado
Nunca 10 11,8 11,8 11,8
Casi nunca 32 37,6 37,6 49,4
A veces 27 31,8 31,8 81,2

Valido o
Casi siempre 6 7,1 7,1 88,2
Siempre 10 11,8 11,8 100,0
Total 85 100,0 100,0

Fuente: Tabla realizada sobre la informacién recopilada

Figura 1 Equipos necesarios para poder brindar un servicio adecuado
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Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Fuente: Gréfico sobre la informacién recopilada

Analisis e interpretacion

En base a la informacion recopilada se observa que el 11.8 % afirman que siempre
la empresa cuenta con equipos necesarios para poder brindar un servicio
adecuado, un 7.1 % consideran que casi siempre, el 31.8% indican que a veces,

un 37.6 % afirman que casi nunca y un 11.8 % mencionan que nunca.
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2. La empresa cuenta con adecuadas instalaciones fisicas para poder brindan un

servicio de calidad a la poblacion.

Tabla 6 Se cuenta con adecuadas instalaciones fisicas

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Nunca 7 8,2 8,2 8,2
Casi nunca 24 28,2 28,2 36,5
A veces 35 41,2 41,2 77,6

Valido o
Casi siempre 9 10,6 10,6 88,2
Siempre 10 11,8 11,8 100,0
Total 85 100,0 100,0

Fuente: Tabla realizada sobre la informacién recopilada

Figura 2 Se cuenta con adecuadas instalaciones fisicas
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Fuente: Gréfico sobre la informacién recopilada

Anélisis e interpretacién

En base a la informacion recopilada se observa que el 11.8 % afirman que siempre
la empresa cuenta con adecuadas instalaciones fisicas para poder brindan un
servicio de calidad, un 10.6 % consideran que casi siempre, el 41.2 % indican que

a veces, un 28.2 % afirman que casi nunca y un 8.2 % mencionan que nunca.
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3. Considera que la empresa posee los materiales necesarios para poder
desarrollar de manera adecuada sus operaciones, enfocadas en brindar un

servicio de calidad.

Tabla 7 La empresa posee los materiales necesarios

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Nunca 5 59 59 59
Casi nunca 21 24,7 24,7 30,6
A veces 42 49,4 49,4 80,0

Valido o
Casi siempre 4 4,7 4,7 84,7
Siempre 13 15,3 15,3 100,0
Total 85 100,0 100,0

Fuente: Tabla realizada sobre la informacién recopilada

Figura 3 La empresa posee los materiales necesarios
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Fuente: Gréfico sobre la informacion recopilada

0

Andlisis e interpretacion

En base a la informacién recopilada se observa que el 15.3 % afirman que siempre
la empresa posee los materiales necesarios para poder desarrollar de manera
adecuada sus operaciones, enfocadas en brindar un servicio de calidad, un 4.7 %
consideran que casi siempre, el 49.4 % indican que a veces, un 24.7 % afirman que

casi nunca y un 5.9 % mencionan que nunca.
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4. La empresa estd comprometida con brindar un servicio de calidad a la

poblacion.

Tabla 8 Se brindar un servicio de calidad

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
vélido acumulado
Nunca 7 8,2 8,2 8,2
Casi nunca 36 42,4 42,4 50,6
A veces 29 34,1 34,1 84,7
Valido o
Casi siempre 8 9,4 9,4 94,1
Siempre 5 5,9 5,9 100,0
Total 85 100,0 100,0
Fuente: Tabla realizada sobre la informacién recopilada
Figura 4 Se brindar un servicio de calidad
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Fuente: Gréfico sobre la informacion recopilada

Analisis e interpretacion

En base a la informacion recopilada se observa que el 5.9 % afirman que siempre
la empresa estd comprometida con brindar un servicio de calidad a la poblacion, un
9.4 % consideran que casi siempre, el 34.1 % indican que a veces, un 42.4 %

afirman que casi nunca y un 8.2 % mencionan que nunca.
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5. Usted considera que la empresa brinda un servicio enfocado en solucionar un

problema del cliente.

Tabla 9 La empresa brinda un servicio enfocado en solucionar un problema

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

vélido acumulado
Nunca 5 59 59 59
Casi nunca 25 29,4 29,4 35,3
A veces 38 447 44,7 80,0

Valido o
Casi siempre 8 9,4 9,4 89,4
Siempre 9 10,6 10,6 100,0
Total 85 100,0 100,0

Fuente: Tabla realizada sobre la informacién recopilada

Figura 5 La empresa brinda un servicio enfocado en solucionar un problema
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Fuente: Gréfico sobre la informacién recopilada

Analisis e interpretacion

En base a la informacién recopilada se observa que el 10.6 % afirman que siempre
la empresa brinda un servicio enfocado en solucionar un problema del cliente., un
9.4 % consideran que casi siempre, el 44.7 % indican que a veces, un 29.4 %

afirman que casi nunca y un 5.9 % mencionan que nunca.
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6. La empresa brinda un servicio en un tiempo oportuno, lo cual permite satisfacer

la necesidad del cliente.

Tabla 10 Se brinda un servicio en un tiempo oportuno

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Nunca 12 14,1 14,1 14,1
Casi nunca 29 34,1 34,1 48,2
A veces 38 447 447 92,9

Valido o
Casi siempre 2,4 24 95,3
Siempre 4 4.7 4.7 100,0
Total 85 100,0 100,0

Fuente: Tabla realizada sobre la informacién recopilada

Figura 6 Se brinda un servicio en un tiempo oportuno
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Fuente: Gréfico sobre la informacion recopilada

Andlisis e interpretacion

En base a la informacién recopilada se observa que el 4.7 % afirman que siempre

la empresa brinda un servicio en un tiempo oportuno, lo cual permite satisfacer la

necesidad del cliente, un 2.4 % consideran que casi siempre, el 44.7 % indican que

a veces, un 34.1 % afirman que casi nunca y un 14.1 % mencionan que nunca.
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7. Laempresa presenta puntualidad al momento de brinda un servicio a un cliente.

Tabla 11 La empresa presenta puntualidad al momento de brinda un servicio

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )

vélido acumulado
Nunca 11 12,9 12,9 12,9
Casi nunca 18 21,2 21,2 34,1
A veces 30 35,3 35,3 69,4

Valido
Casi siempre 14 16,5 16,5 85,9
Siempre 12 14,1 14,1 100,0
Total 85 100,0 100,0

Fuente: Tabla realizada sobre la informacién recopilada

Figura 7 La empresa presenta puntualidad al momento de brinda un servicio
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Fuente: Gréfico sobre la informacion recopilada

Andlisis e interpretacion

En base a la informacién recopilada se observa que el 14.1 % afirman que siempre
la empresa presenta puntualidad al momento de brinda un servicio a un cliente, un
16.5 % consideran que casi siempre, el 35.3 % indican que a veces, un 21.2 %

afirman que casi nuncay un 12.9 % mencionan que nunca.
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8. Considera que la empresa tiene una buena capacidad de respuesta, en la

prestacion de un servicio.

Tabla 12 La empresa tiene una buena capacidad de respuesta

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

vélido acumulado
Nunca 8 9,4 9,4 9,4
Casi nunca 29 34,1 34,1 43,5
A veces 36 42,4 42,4 85,9

Valido o
Casi siempre 7 8,2 8,2 94,1
Siempre 5 5,9 5,9 100,0
Total 85 100,0 100,0

Fuente: Tabla realizada sobre la informacién recopilada

Figura 8 La empresa tiene una buena capacidad de respuesta
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Fuente: Gréfico sobre la informacion recopilada

Analisis e interpretacion

En base a la informacion recopilada se observa que el 5.9 % afirman que siempre
la empresa tiene una buena capacidad de respuesta, en la prestacion de un
servicio, un 8.2 % consideran que casi siempre, el 42.4 % indican que a veces, un

34.1 % afirman que casi nunca y un 9.4 % mencionan que nunca.
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9. La empresa transmite confianza al cliente en la prestacion del servicio.

Tabla 13 La empresa transmite confianza al cliente

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )

vélido acumulado
Nunca 8 9,4 9,4 9,4
Casi nunca 27 31,8 31,8 41,2
A veces 26 30,6 30,6 71,8

Valido
Casi siempre 17 20,0 20,0 91,8
Siempre 7 8,2 8,2 100,0
Total 85 100,0 100,0

Fuente: Tabla realizada sobre la informacién recopilada

Figura 9 La empresa transmite confianza al cliente
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Fuente: Gréfico sobre la informacién recopilada

Analisis e interpretacion

En base a la informacion recopilada se observa que el 8.2 % afirman que siempre
la empresa transmite confianza al cliente en la prestacion del servicio, un 20.0 %
consideran que casi siempre, el 30.6 % indican que a veces, un 31.8 % afirman

que casi hunca y un 9.4 % mencionan que nunca.
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10.Usted considera que la empresa brinda seguridad al cliente al momento de

brindar un servicio.

Tabla 14 La empresa brinda seguridad al cliente

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )

valido acumulado
Nunca 1 1,2 1,2 1,2
Casi nunca 28 32,9 32,9 34,1
Vaélido A veces 42 49,4 49,4 83,5
Casi siempre 14 16,5 16,5 100,0

Total 85 100,0 100,0

Fuente: Tabla realizada sobre la informacién recopilada

Figura 10 La empresa brinda seguridad al cliente
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Fuente: Gréfico sobre la informacion recopilada

Analisis e interpretacion

En base a la informacion recopilada se observa que el 16.5 % afirman que siempre
la empresa brinda seguridad al cliente al momento de brindar un servicio, un 49.4
% indican que a veces, un 32.9 % afirman que casi huncay un 1.2 % mencionan

que nunca.
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11.La empresa conoce sobre las necesidades de los clientes y en base a ello ofrece

un adecuado servicio.

Tabla 15 La empresa conoce sobre las necesidades de los clientes

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

vélido acumulado
Nunca 8 9,4 9,4 9,4
Casi nunca 20 23,5 23,5 32,9
A veces 40 47,1 47,1 80,0

Valido o
Casi siempre 14 16,5 16,5 96,5
Siempre 3 3,5 3,5 100,0
Total 85 100,0 100,0

Fuente: Tabla realizada sobre la informacién recopilada

Figura 11 La empresa conoce sobre las necesidades de los

clientes
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Fuente: Gréfico sobre la informacién recopilada

Andlisis e interpretacién

En base a la informacién recopilada se observa que el 3.5 % afirman que siempre

la empresa conoce sobre las necesidades de los clientes y en base a ello ofrece un

adecuado servicio, un 16.5 % consideran que casi siempre, el 47.1 % indican que

a veces, un 23.5 % afirman que casi nunca y un 9.4 % mencionan que nunca.
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12.La empresa brinda horario de atencién al usuario de acuerdo a las disposiciones

y necesidades de los clientes.

Tabla 16 La empresa brinda horario de atencion al usuario

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

vélido acumulado
Nunca 3 3,5 3,5 3,5
Casi nunca 23 27,1 27,1 30,6
A veces 33 38,8 38,8 69,4

Valido o
Casi siempre 17 20,0 20,0 89,4
Siempre 9 10,6 10,6 100,0
Total 85 100,0 100,0

Fuente: Tabla realizada sobre la informacién recopilada

Figura 12 La empresa brinda horario de atencion al usuario
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Fuente: Gréfico sobre la informacion recopilada

Analisis e interpretacion

En base a la informacion recopilada se observa que el 10.6 % afirman que siempre
la empresa brinda horario de atencion al usuario de acuerdo a las disposiciones y
necesidades de los clientes, un 20.0 % consideran que casi siempre, el 38.8 %
indican que a veces, un 27.1 % afirman que casi huncay un 3.5 % mencionan que

nunca.
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13.La empresa presenta interés en el nivel de satisfaccion de la necesidad de

cliente mediante el servicio prestado.

Tabla 17 La empresa presenta interés en el nivel de satisfaccion de la necesidad
de cliente

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Nunca 10 11,8 11,8 11,8
Casi nunca 26 30,6 30,6 42,4
A veces 36 42,4 42,4 84,7

Valido
Casi siempre 10 11,8 11,8 96,5
Siempre 3 3,5 3,5 100,0
Total 85 100,0 100,0

Fuente: Tabla realizada sobre la informacién recopilada
Figura 13 La empresa presenta interés en el nivel de satisfaccion de la necesidad
de cliente
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Fuente: Gréfico sobre la informacién recopilada
Analisis e interpretacion

En base a la informacion recopilada se observa que el 3.5 % afirman que siempre
la empresa presenta interés en el nivel de satisfaccion de la necesidad de cliente
mediante el servicio prestado, un 11.8 % consideran que casi siempre, el 42.4 %
indican que a veces, un 30.6 % afirman que casi nunca y un 11.8 % mencionan

que nunca.
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14.La empresa comprende a la necesidad que tiene un cliente en requerir un

servicio de calidad y trabaja ello.

Tabla 18 Se considera la necesidad que tiene un cliente en requerir un servicio de
calidad

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Nunca 10 11,8 11,8 11,8
Casi nunca 27 31,8 31,8 43,5
A veces 30 35,3 35,3 78,8

Valido
Casi siempre 15 17,6 17,6 96,5
Siempre 3 3,5 3,5 100,0
Total 85 100,0 100,0

Fuente: Tabla realizada sobre la informacion recopilada
Figura 14 Se considera la necesidad que tiene un cliente en requerir un servicio
de calidad
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Fuente: Gréfico sobre la informacién recopilada

Analisis e interpretacion

En base a la informacion recopilada se observa que el 3.5 % afirman siempre la
empresa comprende a la necesidad que tiene un cliente en requerir un servicio de
calidad y trabaja ello, un 17.6 % consideran que casi siempre, el 35.3 % indican

que a veces, un 31.8 % afirman que casi nuncay un 11.8 % mencionan que nunca.
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15.El cliente tiene un buen punto de vista o concepto de la empresa y del servicio

que ofrece.

Tabla 19 El cliente tiene un buen punto de vista

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
vélido acumulado
Nunca 12 14,1 14,1 14,1
Casi nunca 25 29,4 29,4 43,5
A veces 34 40,0 40,0 83,5
Valido o
Casi siempre 9 10,6 10,6 94,1
Siempre 5 5,9 5,9 100,0
Total 85 100,0 100,0
Fuente: Tabla realizada sobre la informacién recopilada
Figura 15 El cliente tiene un buen punto de vista
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Fuente: Gréfico sobre la informacion recopilada

Analisis e interpretacion

En base a la informacion recopilada se observa que el 5.9 % afirman que siempre
el cliente tiene un buen punto de vista o concepto de la empresa y del servicio que
ofrece, un 10.6 % consideran que casi siempre, el 40.0 % indican que a veces, un

29.4 % afirman que casi nuncay un 14.1 % mencionan que nunca.
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16.Los resultados obtenidos mediante la prestacion del servicio por parte de la

empresa son los esperados por el cliente.

Tabla 20 Resultados esperados por el cliente

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Nunca 10 11,8 11,8 11,8
Casi nunca 22 25,9 25,9 37,6
A veces 28 32,9 32,9 70,6
Valido
Casi siempre 19 22,4 22,4 92,9
Siempre 6 7,1 7,1 100,0
Total 85 100,0 100,0
Fuente: Tabla realizada sobre la informacién recopilada
Figura 16 Resultados esperados por el cliente
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Fuente: Gréfico sobre la informacién recopilada

Andlisis e interpretacion

En base a la informacién recopilada se observa que el 7.1 % afirman que siempre
los resultados obtenidos mediante la prestacion del servicio por parte de la empresa
son los esperados por el cliente, un 22.4 % consideran que casi siempre, el 32.9 %
indican que a veces, un 25.9 % afirman que casi huncay un 11.8 % mencionan que

nunca.
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17.Los clientes presentan una buena percepcion sobre la calidad del servicio que

ofrece la empresa.

Tabla 21 Clientes presentan una buena percepcion sobre la calidad del servicio

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Nunca 18 21,2 21,2 21,2
Casi nunca 24 28,2 28,2 49,4
] A veces 34 40,0 40,0 89,4

Valido o
Casi siempre 8 9,4 9,4 98,8
Siempre 1 1,2 1,2 100,0
Total 85 100,0 100,0

Fuente: Tabla realizada sobre la informacion recopilada

Figura 17 Clientes presentan una buena percepcion sobre la calidad del servicio
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Fuente: Gréfico sobre la informacion recopilada

Andlisis e interpretacion

En base a la informacién recopilada se observa que el 1.2 % afirman que siempre
los clientes presentan una buena percepcion sobre la calidad del servicio que ofrece
la empresa, un 9.4 % consideran que casi siempre, el 40.0 % indican que a veces,

un 28.2 % afirman que casi nunca y un 21.2 % mencionan que nunca.
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18.El servicio que brinda la empresa tiene un buen impacto en las opiniones de los

clientes o usuarios.

Tabla 22 El servicio que brinda la empresa tiene un buen impacto

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Nunca 9 10,6 10,6 10,6
Casi nunca 28 32,9 32,9 43,5
A veces 31 36,5 36,5 80,0

Valido o
Casi siempre 11 12,9 12,9 92,9
Siempre 6 7,1 7,1 100,0
Total 85 100,0 100,0

Fuente: Tabla realizada sobre la informacién recopilada

Figura 18 El servicio que brinda la empresa tiene un buen impacto
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Fuente: Gréfico sobre la informacién recopilada

Analisis e interpretacion

En base a la informacion recopilada se observa que el 7.1 % afirman que siempre
el servicio que brinda la empresa tiene un buen impacto en las opiniones de los
clientes o usuarios, un 12.9 % consideran que casi siempre, el 36.5 % indican que

a veces, un 32.9 % afirman que casi nunca y un 10.6 % mencionan que nunca.
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19. Los beneficios del servicio que brinda la empresa cumplen con las expectativas

de los clientes.

Tabla 23 El servicio ofertado cumple con las expectativas de los clientes

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

vélido acumulado
Nunca 7 8,2 8,2 8,2
Casi nunca 29 34,1 34,1 42,4
A veces 32 37,6 37,6 80,0

Valido o
Casi siempre 8 9,4 9,4 89,4
Siempre 9 10,6 10,6 100,0
Total 85 100,0 100,0

Fuente: Tabla realizada sobre la informacién recopilada

Figura 19 El servicio ofertado cumple con las expectativas de los clientes
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Fuente: Gréfico sobre la informacién recopilada

Analisis e interpretacion

En base a la informacion recopilada se observa que el 10.6 % afirman que siempre
los beneficios del servicio que brinda la empresa cumplen con las expectativas de
los clientes, un 9.4 % consideran que casi siempre, el 37.6 % indican que a veces,

un 34.1 % afirman que casi nunca y un 8.2 % mencionan que nunca.
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20.La empresa cuenta con la experiencia necesaria para poder brindar un servicio

de calidad y cumplir con las expectativas de los clientes.

Tabla 24 La empresa cuenta con la experiencia necesaria para poder brindar un
servicio de calidad

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Nunca 3 3,5 3,5 3,5
Casi nunca 28 32,9 32,9 36,5
A veces 36 42,4 42,4 78,8

Valido
Casi siempre 17 20,0 20,0 98,8
Siempre 1 1,2 1,2 100,0
Total 85 100,0 100,0

Fuente: Tabla realizada sobre la informacion recopilada
Figura 20 La empresa cuenta con la experiencia necesaria para poder brindar un
servicio de calidad
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Fuente: Gréfico sobre la informacion recopilada

Andlisis e interpretacion

En base a la informacién recopilada se observa que el 1.2 % afirman que siempre
la empresa cuenta con la experiencia necesaria para poder brindar un servicio de
calidad y cumplir con las expectativas de los clientes, un 20.0 % consideran que
casi siempre, el 42.4 % indican que a veces, un 32.9 % afirman que casi nhunca y

un 3.5 % mencionan que nunca.
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21.La empresa con la prestacion de un servicio satisface la necesidad del cliente y

genera buenas opiniones de los usuarios.

Tabla 25 La empresa con la prestacion de un servicio satisface la necesidad del
cliente

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Nunca 7 8,2 8,2 8,2
Casi nunca 23 27,1 27,1 35,3
A veces 32 37,6 37,6 72,9

Valido o
Casi siempre 16 18,8 18,8 91,8
Siempre 7 8,2 8,2 100,0
Total 85 100,0 100,0

Fuente: Tabla realizada sobre la informacion recopilada

Figura 21 La empresa con la prestacion de un servicio satisface la necesidad del
cliente
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Fuente: Gréfico sobre la informacién recopilada

Analisis e interpretacion

En base a la informacion recopilada se observa que el 8.2 % afirman que siempre
la empresa con la prestacion de un servicio satisface la necesidad del cliente y
genera buenas opiniones de los usuarios, un 18.8 % consideran que casi siempre,
el 37.6 % indican que a veces, un 27.1 % afirman que casi nunca y un 8.2 %

mencionan que nunca.
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22.La empresa brinda un servicio que le permite generar buenas expectativas por

parte de las personas frente a sus competidores.

Tabla 26 La empresa brinda un servicio que le permite generar buenas
expectativas

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Nunca 1 1,2 1,2 1,2
Casi nunca 28 32,9 32,9 34,1
A veces 34 40,0 40,0 74,1

Valido
Casi siempre 11 12,9 12,9 87,1
Siempre 11 12,9 12,9 100,0
Total 85 100,0 100,0

Fuente: Tabla realizada sobre la informacion recopilada

Figura 22 La empresa brinda un servicio que le permite generar buenas
expectativas
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Fuente: Gréfico sobre la informacién recopilada

Analisis e interpretacion

En base a la informacion recopilada se observa que el 12.9 % afirman que siempre
la empresa brinda un servicio que le permite generar buenas expectativas por parte
de las personas frente a sus competidores, un 12.9 % consideran que casi siempre,
el 40.0 % indican que a veces, un 32.9 % afirman que casi nunca y un 1.2 %

mencionan que nunca.
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4.1. Prueba de contrastaciéon de hipotesis

Formulamos Las Hipoétesis General

Hi: La calidad de servicio se relaciona de manera significativa con la

satisfaccion de los clientes en la empresa SMART MPC S.A.C. — Cusco.

Ho: La calidad de servicio no se relaciona de manera significativa con la

satisfaccion de los clientes en la empresa SMART MPC S.A.C. — Cusco.

Tabla 27 Pruebas de Rho de Spearman de la hipotesis general

Correlaciones

Calidad de Satisfaccion
servicio del cliente
Coeficiente de
1,000 ,143
correlacion
Calidad de servicio ) ]
Sig. (bilateral) . ,042
Rho de N 85 85
Spearman Coeficiente de
,143 1,000
Satisfaccion del correlacion
cliente Sig. (bilateral) ,042
N 85 85

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo con reporte del SPSS

Anélisis

De acuerdo con la tabla 5 el valor obtenido de significancia bilateral es 0.042,
valor inferior al valor de 0.05 por lo cual se acepta la hipétesis del
investigador que indica que la calidad de servicio se relaciona de manera
significativa con la satisfaccion de los clientes en la empresa SMART MPC

S.A.C. — Cusco, asimismo se observa un valor de nivel de correlacion de 0.

143 el cual indica la existencia de un nivel de correlacion positiva muy baja.
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Formulamos Las Hipdtesis especifica 1

Hi: La calidad de servicio se relaciona de manera significativa con el
rendimiento percibido de los clientes en la empresa SMART MPC S.A.C. —

Cusco.

Ho: La calidad de servicio no se relaciona de manera significativa con el
rendimiento percibido de los clientes en la empresa SMART MPC S.A.C. —

Cusco.

Tabla 6 Pruebas de Rho de Spearman de la hipotesis 1

Correlaciones

Calidad de Rendimiento
servicio percibido
Coeficiente de
) ) 1,000 ,167
Calidad de correlacion
servicio Sig. (bilateral) . ,037
Rho de N 85 85
Spearman Coeficiente de
,167 1,000
Rendimient correlacion
o percibido Sig. (bilateral) ,037
N 85 85

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo con reporte del SPSS

Anélisis

De acuerdo con la tabla 6 el valor obtenido de significancia bilateral es 0.037,
valor inferior al valor de 0.05 por lo cual se acepta la hipotesis del
investigador que indica que la calidad de servicio se relaciona de manera
significativa con el rendimiento percibido de los clientes en la empresa
SMART MPC S.A.C. — Cusco, asimismo se observa un valor de nivel de

correlacion de 0.167 el cual indica la existencia de un nivel de correlacion

positiva muy baja.
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Formulamos Las Hipétesis especifica 2

Hi: La calidad de servicio se relaciona de manera significativa con las

expectativas de los clientes en la empresa SMART MPC S.A.C. — Cusco.

Ho: La calidad de servicio no se relaciona de manera significativa con las

expectativas de los clientes en la empresa SMART MPC S.A.C. — Cusco.

Tabla 7 Pruebas de Rho de Spearman de la hipotesis 2

Correlaciones

Calidad de Expectativa
servicio S
Coeficiente de
1,000 ,109
Calidad de correlacion
servicio Sig. (bilateral) . ,032
Rho de N 85 85
Spearman Coeficiente de
. ,109 1,000
correlacion
Expectativas ) ]
Sig. (bilateral) ,032
N 85 85

Fuente: Elaboracidn propia de acuerdo con reporte del SPSS

Analisis

De acuerdo con la tabla 7 el valor obtenido de significancia bilateral es 0.032,
valor inferior al valor de 0.05 por lo cual se acepta la hipétesis del
investigador que indica que la calidad de servicio se relaciona de manera
significativa con las expectativas de los clientes en la empresa SMART MPC

S.A.C. — Cusco., asimismo se observa un valor de nivel de correlacion de

0.109 el cual indica la existencia de un nivel de correlacion positiva muy baja.
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V. DISCUSION

De acuerdo con los resultados se menciona que la calidad de servicio se
relaciona de manera significativa con la satisfaccion de los clientes en la
empresa SMART MPC S.A.C. — Cusco, ello de acuerdo a un valor de
significancia bilateral de 0.042, por otro lado, se identificé un valor de 0.143 de
nivel de correlacién, presentando asi un nivel de correlacion positiva muy baja,
presenta relacion con lo indicado por Aragadvay (2017) en su investigacion
realizada para con la finalidad de lograr cumplir con los requerimientos de los
usuarios en el tema de salud en Riobamba, estudio que fue de alcance
descriptivo, de tipo analitico, en el cual para poder obtener datos se aplicé una
encuesta, en base a los resultados identificados se concluyé que el hospital
basico, pese a contar con una infraestructura moderna, con instalaciones
necesarias y equipos suficientes, no logra satisfacer de manera efectiva la
demanda de los usuarios, debido a la mala atencion o mal trato que dan los
trabajadores hacia los usuarios, no logrando brinda calidad en servicio,
asimismo no logrando satisfacer de manera efectiva las necesidades de los
usuarios, asimismo es relativo a lo indicado por Lopez (2018) realiz6 su estudio
sobre la calidad de servicios en relacion con la satisfaccion de clientes en el
restaurante Rachy’s, ubicado en Guayaquil, se desarroll6 de acuerdo a un
enfoque cuantitativo, de alcance descriptivo, asimismo fue de tipo aplicada,
concluyendo que es relevante evaluar la calidad que ofrece la organizacion, lo
cual permite evidenciar las deficiencias que presenta, siendo ello necesario para
propiciar un mejor control de las actividades, buscando la mejora permanente,
se evidencié que el servicio que ofrece la empresa no logra un nivel 6ptimo, en
cuanto se refiere al hecho de satisfacer la necesidad de los clientes, se
evidencio que el 30 % de los clientes son insatisfechos, se determind que la
calidad que desarrolla la empresa en cuanto a los servicios que ofrece, presenta

efecto al momento de satisfacer una necesidad de un cliente.

Lo anterior concuerda con lo indicado por Rogel (2018) en su estudio
efectuado para poder evidenciar la calidad en el servicio que ofrecen las
agencias de viajes en el pais de Ecuador, para poder satisfacer las necesidades
de sus clientes, estudio que fue de alcance correlacional, de tipo no

experimental, donde se realiz6 un analisis documentario, concluyendo que la
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calidad desarrollada por las empresas de viajes, presentan efecto relativo en la
satisfaccion de los clientes, debido a que presentan dificultades y ciertas
deficiencias, como la falta de organizacion, carencia de personal debidamente
capacitado, asimismo las deficiencias de los proveedores, hacen que el servicio
final no sea realizado de manera adecuada, por lo cual no cumplen con
satisfacer las necesidades de los usuarios y por Remache (2019) con su estudio
efectuado para poder evidenciar el efecto de la calidad en los servicios que
ofrece la empresa Sipecom S.A. para poder satisfacer la necesidad de sus
clientes, estudio que fue de alcance correlacional, no experimental, asimismo
fue de enfoque cuantitativo, donde concluy6 que la calidad de servicio presenta
un nivel de relacién con la satisfaccion de los clientes, se identificé que dicha
relacion es de tipo directa, aspecto que fue evidenciado a través de prueba de
relacion, donde se obtuvo un valor de 0.048, asimismo fue de tipo media, en
base a un valor de 0.579, lo cual implica que al mejorar la calidad en los
servicios que ofrece, se tendra también una mejoria en el nivel de satisfaccion

de una necesidad que presenta un cliente.

De acuerdo con los resultados se menciona que la calidad de servicio se
relaciona de manera significativa con la satisfaccion de los clientes en la
empresa SMART MPC S.A.C. — Cusco, ello de acuerdo a un valor de
significancia bilateral de 0.042, por otro lado, se identificé un valor de 0.143 de
nivel de correlacion, presentando asi un nivel de correlacion positiva muy baja,
dicho planteamiento concuerda con lo indicado por Marin (2017) en su estudio
gue fue desarrollado para poder determinar la calidad de servicio y la relacion
gue presenta con la variable satisfaccion de los clientes en la empresa “San
Roque”, fue un estudio de tipo cuantitativo, no experimental y correlacional,
donde se arrib6 a la conclusion de que la empresa presenta un nivel aceptable
de calidad de servicio, el cual propicia cierta satisfaccion en los clientes, lo cual
se identifica en los servicios de limpieza con un 75 %, informacion con el 60 %,
instalaciones con un 79 % y capacitacion del personal con un 68 %, por otro
lado presenta un insatisfaccion considerable en un 77 % en el servicio de
parqueo y por Rivera (2018) en su estudio efectuado para poder evidenciar el
nivel de calidad de servicio y su efecto en la satisfaccion de los usuarios del

servicio que ofrece la empresa consorcio Fredy, fue una tesis de alcance
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correlacional, no experimental y transversal, en el cual se concluyé que la
empresa brinda un servicio con relativa calidad en servicio, llegando a satisfacer
de manera regular a los usuarios, en base a los valores obtenidos mediante
prueba de Spearman, de acuerdo a un valor de 0.000, se identificé pese a las
deficiencias que presenta la empresa, se logra generar cierta satisfaccion en los

clientes.

Lo anterior es relativo a lo indicado por Cano, Lopez, Valdez y Villareal
(2019) con su investigacion sobre la calidad que brinda la empresa Fogén, para
poder satisfacer la necesidad de los usuarios, investigacion de tipo
correlacional, siendo desarrollada bajo un enfoque de investigacién cuantitativo,
asimismo, fue efectuado bajo un disefio de investigacion no experimental, donde
se concluyo que la calidad en cuanto al tipo de servicio que oferta la empresa,
tiene relacion con la variable satisfaccion, en base a los valores estadisticos se
evidencié que dicha relacién es de tipo positiva y de nivel alto, los cuales fueron
de 0648 y con un nivel de significancia de 0.000 y por Fernandez (2019) en su
tesis desarrollada para evidenciar el efecto de la calidad en el servicio que ofrece
la Caja Arequipa en la satisfaccion de sus clientes, estudio efectuado en base a
un alcance correlacional, de tipo cuantitativo, asimismo fue no experimental,
concluyendo que la calidad de servicio como variable, presenta repercusion
positiva en el nivel de satisfaccidon de los clientes, identificandose una relacion
positiva y de nivel moderado, donde se evidencié que a pesar de las deficiencias
gue presenta la entidad financiera en cuanto a la prestacién de servicios, lograr

generar un nivel aceptable de satisfaccion del cliente.

De acuerdo con los resultados se menciona que la calidad de servicio se
relaciona de manera significativa con la satisfaccion de los clientes en la
empresa SMART MPC S.A.C. — Cusco, ello de acuerdo a un valor de
significancia bilateral de 0.042, por otro lado, se identificé un valor de 0.143 de
nivel de correlacién, presentando asi un nivel de correlacion positiva muy baja,
dicho planteamiento se relaciona con lo indicado por Hidalgo (2019) en su tesis
realizada para poder identificar la existencia de relacion entre la calidad de
sericio como variable ya el nivel de satisfaccion como segunda variable, con

respecto a lo que ofrece el Centro Estomatoldgico del Oriente S.A.C. - Tarapoto,
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2018, dicha investigacion fue de alcance correlacional, de tipo cuantitativo y
bajo un disefio de estudio no experimental, llegando a concluir que la calidad de
servicio se relaciona de manera relativa con la calidad de servicio como variable,
evidenciado mediante un valor de 0.000, asimismo se evidencié que la

correlacién fue de tipo positiva de nivel medio, de acuerdo a un valor de 0.738.
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VI. CONCLUSIONES

1. Se concluye que la calidad de servicio se relaciona de manera significativa
con la satisfaccion de los clientes en la empresa SMART MPC S.A.C. — Cusco,
ello de acuerdo a un valor de significancia bilateral de 0.042, por otro lado, se
identificé un valor de 0.143 de nivel de correlacién, presentando asi un nivel
de correlacién positiva muy baja.

2. Se concluye que la calidad de servicio se relaciona de manera significativa
con el rendimiento percibido de los clientes en la empresa SMART MPC
S.A.C. — Cusco, ello de acuerdo a un valor de significancia bilateral de 0.037,
por otro lado, se identific6 un valor de 0.167 de nivel de correlacion,
presentando asi un nivel de correlacion positiva muy baja.

3. Se concluye que la calidad de servicio se relaciona de manera significativa
con las expectativas de los clientes en la empresa SMART MPC S.A.C. —
Cusco, ello de acuerdo a un valor de significancia bilateral de 0.032, por otro
lado, se identifico un valor de 0.109 de nivel de correlacion, presentando asi

un nivel de correlacion positiva muy baja.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda al gerente de la empresa SMART MPC S.A.C. — Cusco,
implementar un sistema de calidad de servicio que ofrece la empresa,
asimismo realizar un seguimiento permanente sobre el grado o nivel de
satisfaccion que presentan los comerciantes por cada servicio recibido, de tal
manera se pueda buscar la mejora continua, pensando siempre en satisfacer
la necesidad del cliente.

2. Se recomienda al gerente de la empresa SMART MPC S.A.C. — Cusco,
desarrollar un sistema de seguimiento de calidad de servicio, identificando el
rendimiento percibido por cada cliente, realizando un seguimiento a cada
servicio brindado, asimismo efectuar una evaluacion permanente sobre el
rendimiento que ha generado el servicio determinado al cliente.

3. Se concluye que la calidad de servicio se relaciona de manera significativa
con las expectativas de los clientes en la empresa SMART MPC S.A.C. —
Cusco, ello de acuerdo a un valor de significancia bilateral de 0.032, por otro
lado, se identifico un valor de 0.109 de nivel de correlacion, presentando asi
un nivel de correlacion positiva muy baja.

4. Se recomienda al gerente de la empresa SMART MPC S.A.C. — Cusco,
desarrollar un sistema de seguimiento de calidad de servicio, para tener un
monitoreo permanente a la satisfaccion de las expectativas de los clientes,
mediante lo cual se pueda evidenciar el grado de satisfaccion que tiene ante

el servicio ofertado.
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Anexo N° 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN LA EMPRESA SMART MPC
S.A.C.-CUSCO

Tecnicas de | yaiodo de la

Problema general Objetivo general Hipotesis general Variables Dimensiones recoleccidn . .
investigacion
de datos
¢Cuales la Determinar la relacion entre | La calidad de Enfoque:
relacion entre la la calidad del servicio y servicio se Cuantitativo
calidad del servicio | satisfaccion de los clientes | relaciona de Tipo: Aplicada
y satisfaccion de en la empresa SMART manera significativa Confiabilidad lcuesta po- Ap
los clientes en la MPC 5.A.C. — Cusco. con la satisfaccion . - Capacidad Disefo: No
empresa SMART de los clientes en la Variable (X) de experimental -
MPC S AC. - empresa SMART Respuesta transversal
Cusco? MPC S AC. - ) Sequridad .
CLUSCO. Calidadde | Empatia Nivel:
servicio correlacional

Tangibilidad




Problemas L . Hipdtesis
y Objetivos especificos pOX
especificos especificas
iCual es la Determinar la relacion entre | La calidad de
relacion entre la la calidad del servicio y servicio se
calidad del servicio | satisfaccion de los clientes relaciona de

y satisfaccion de
los clientes en la
empresa SMART
MPC SAC —
Cusco?

iCual es la
relacién entre la
calidad del servicio
y satisfaccion de
los clientes en la
empresa SMART
MPC S AC. -
Cusco?

en la empresa SMART
MPC S.A.C. — Cusco.

Determinar la relacién entre
la calidad del servicio y
satisfaccion de los clientes
en la empresa SMART
MPC S.A.C. — Cusco.

manera significativa
con la satisfaccion
de los clientes en la
empresa SMART
MPC S AC. —
Cusco.

La calidad de
Sernvicio se
relaciona de
manera significativa
con la satisfaccion
de los clientes en la
empresa SMART
MPC S AC. —
Cusco.

Poblacién

Empresa SMART
MPC SAC. —
Cusco

Muestra

Variable (Y)

Satisfaccion
del cliente

- Rendimiento
percibido
- Expeciativas

Empresa SMART
MPC S AC —
Cusco




Anexo N° 2

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variables Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores %gzli?:if?r‘?
Equipos
Instalaciones fisicas
Tangibilidad —
Apariencia
Materiales
_ Promesa
Se considera como el grado o
nivel con el cual se satisfacen Fiabilidad Solucidn ordinal
las necesidades de los - _
clientes, lo cual comprende la La capacidad de Habitualidad S:' g;;crfu;ga
Calidad de |ferma de operatividad y la| respuesta comprende la Tiempo :':2 & A
servicip | manera de prestacion de un| tangibilidad, fiabilidad, A
servicio, siendo necesarias| capacidad de respuesta, Errores vzgeéa;i
para ello la adecuada| seguridad y empatia. _ : : -
capacitacion del personal, y Capacidad de Puntualidad Sgigrﬁj’lrere _458:'
una buena  organizacion. respuesta Rapidez pre =
(Pineda , 2020)
Ayuda
Respuesta
Confianza
Seguridad Seguro

Amable




Satisfaccion
del
cliente

La satisfaccion
representa el grado de
cumplimiento de las
expectativas de un cliente
tras recibir un servicio o
producto. Este grado de
cumplimiento se calcula
como la diferencia entre
el valor percibido por el
cliente y las expectativas
gue este tenia antes de
recibir el servicio o
producto.
(Thomburne,2017)

La satisfaccion del
cliente comprende el

rendimiento percibido y

las expectativas.

Rendimiento
percibido

Punto de vista

Resultados

Percepciones

Impacto de opiniones

Las expectativas

Beneficios

Experiencia

Opiniones

Competidores

ordinal
a) Nunca =1
b) Casi nunca =2
c)Aveces=3
d) Casi siempre =4
e) Siempre =5




Anexo N° 3
AUTORIZACION

SOLICITO: Permiso para realizar
Trabajo de Investigacion

ING: GILMAR CORDOVA FLOREZ
SUB - GERENTE ~ SMART MPC SAC

Yo, VLADIMIRO CASTRO FLOREZ, identificada con DNI N® 41715362, CU N®
7002797041, con domicilio Urb. Ucchullo Grande parque Espafia E-2 Cusco. Ante Ud.

respetuosamente me presento y expongo:

Que, de haber culminado mi carrera profesional de Ingenieria Industrial en la
Universidad César Vallejo Filial Callao, solicito a Ud. permiso para realizar trabajo de
Investigacién en su organizacion sobre “CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA
SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN LA EMPRESA SMART MPC SAC - SUCURSAL CUSCO,
2021" para optar el Titulo de Ing. Industrial.

POR LO EXPUESTO: Ruego a usted acceder a mi solicitud.

Cusco, 01 de Marzo de 2022




‘Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Cusco, 01 de Marzo de 2022

Sefior

Ing: Gilmar Cérdova Florez

Sub - Gerente

SMART MPC SAC

URB. Ucchullo Grande Parque Espana E-2

Cusco. -
Asunto: Autorizar la toma de encuestas para Ia ejecucion del Proyecto de Investigacion
De mi mayor consideracion:

Es muy grato dirigirme a usted, para saludarlo muy cordiaimente en nombre de la
Universidad Cesar Vallejo Filial Callao y en el mio propio, desearle la continuidad y éxitos
en la gestién que viene desempenando.

A su vez, |a presente tiene como objetivo solicitar su autorizacién, a fin de que el
Bach. Viadimiro Castro Florez del Programa de Titulacion para universidades no
licenciadas, Taller de Elaboracion de Tesis de la Escuela Académica Profesional de
Ingenieria Industrial, pueda ejecutar su investigacidn titulada: “Calidad de servicio y su
relacion con la satisfaccion de los clientes en la empresa SMART MPC SAC - Cusco
2021", en la institucion que pertenece a su digna Direccién; agradeceré se le brinden las
facilidades correspondientes,

Sin otro particular, me despido de Usted, no sin antes expresar los sentimientos de
mi especial consideracidn personal,

Alentamente.




Cusco 01 de Marzo del 2022

CARTA DE ACEPTACION N° 0026/CUS/2022

Sefiores
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO FILIAL CALLAO

A través de la presente le hacemos llegar nuestro mas cordial saludo y nuestra
formal presentacion.

Nosotros somos Smart- MPC S.A.C una empresa dedicada a prestar servicios de
mantenimiento, evaluacion, reparacion de la linea amarilla y agricola en la region
de Cusco, Enla marca de Caterpillar, Komatsu, Casse, Atlas Copcon, Carmix, John
Deere, venta de hidrocarburos y repuestos originales en la marca que nos

especializamos, Obras civiles, eléctricas, mantenimiento de locales industriales,
edificaciones, obras de ingenieria.

Para nosotros es un gusto que el Sr. Vadimiro Castro Flores con DNI. 41715362,
realice su trabajo de investigacion, con los datos de nuestra representada, esto nos
dar un mejor panorama de nuestra situacion en el mercado y en un tema tan
interesante para el crecimiento de nuestra empresa, *CALIDAD DE SERVICIO Y SU
RELACION CON LA SATISFACCIONDE LOS CLIENTES EN LA EMPRESA
SMART MPC SAC - SUCURSAL CUSCO.

Muchas gracias por su atencion.
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Anexo N° 4

REGISTRO DE GRADO ACADEMICO

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

CASTRO FLOREZ, VLADIMIRO
DNI 41715362

BACHILLER EN INGENIERIA INDUSTRIAL
Fecha de diploma: 26/0821
Maodalidad de estudios: PRESENCIAL

UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS 5.A.
PERU




Anexo N° 5
REGISTRO DE GRADO ACADEMICO

INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Lima, 23 de Abril del 2022

Estimado Coordinador Nacional del programa de Titulacién:

A solicitud del tesista, se procedid a revisar la matriz de consistencia, matriz de operacionalizacién y el
instrumento que empleard para su investigacion. Segun detalle:

Titulo de la tesis " Calidad de servicio y su relacién con la satisfaccién de los
clientes en la empresa SMART MPC S.A.C. — Cusco”

Grado o titulo que aspira  Ingeniero Industrial
Apellidos y Nombre del Castro Flérez Vladimiro
(los) tesista (s)

Al respecto y de acuerdo con los indicadores mencionados se califica cada uno de los items:

e S (A Suficiencia Claridad  Coherencia Relevancia
Variable 1: 1. Se cuenta con los equipos necesarios
Calidad de para poder brindar un serviclo
Servicio adecuado a los clientes.

2. La empresa cuenta con adecuadas
instalaciones fisicas para poder
brindan un servicio de calidad a2 la
poblacién.

3. Considera que la empresa posee los
materiales necesarios para poder
desarrollar de manera adecuada sus
operaciones, enfocadas en brindar un
servicio de calidad,

4. La empresa esta comprometida con
brindar un servicio de calidad a la
poblacién.

5. Usted considera que la empresa
brinda un servicio enfocado en
solucionar un probiema del cliente.

6. La empresa brinda un servicic en un
tiempo oportuno, lo cual permite
satisfacer la necesidad del cliente.

7. La empresa presenta puntualidad al
momento de brinda un servicio a un
cliente.

8. Considera que la empresa tiene una
buena capacidad de respuesta, en la
prestacion de un servicio.

9. La empresa transmite confianza al
cliente en la prestacion del servicio,

10.Usted considera que la empresa
brinda seguridad al cliente al
momento de brindar un servicio.

11.Lla empresa conoce sobre las
necesidades de los clientes y en base
a ello ofrece un adecuado servicio.

12.la empresa brinda horaric de
atencién al usuario de acuerdo a las
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disposiciones y necesidades de los
clientes.

13.la empresa presenta interés en el
nivel de satisfaccion de la necesidad
de cliente mediante el servicio
prestado.

14.Lz empresa comprende la necesidad
que tiene un dliente en requerir un
servicio de calidad y trabaja ello.

Suficiencia Claridad  Coherencia Relevancia

Dimension 2
. hems(Pregunta  °
Variable 2: 15. El cliente tiene un buen punto de
Satisfaccion del vista o concepto de Ia empresa y
Cliente del servicio que ofrece.

16. Los resultados obtenidos
mediante la prestacion del servicio
por parte de la empresa son los
esperados por el cliente.

17. Los clientes presentan una buena
percepcion sobre la calidad del
servicio que ofrece la empresa.

18, El servicio que brinda la empresa
tiene un buen Impacto en las
opiniones de los clientes o
usuarios.

19.Los beneficios del servicio que
brinda la empresa cumplen con las
expectativas de los clientes.

20.la empresa cuenta con I3
experiencia necesaria para poder
brindar un servicio de calidad y
cumplir con las expectativas de los
clientes.

21.La empresa con 3 prestacién de
un servicio satisface la necesidad
del cliente y genera buenas
opiniones de los usuarios.

22.la empresa brinda un servicio que

le permite generar buenas
expectativas por parte de las
personas  frente @  sus
competidores.

Censunmanan

2540 B oMo
INGENIERO INOUST
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CURRICULUM VITAE

Carlos Alberto Benavides Palomino
Ingeniero Industrial

Direccion: Daniel A. Carrién N° 511 Urbanizacién Fideranda,
Wanchaq

Ciudad: Cusco

Fecha de Nacimiento: 17 Octubre 1972

Lugar de Nacimiento: Cusco, Pert

DNI N°: 23994029

CIP No: 55054 — Habilitado (desde 1997)

Teléfono Movil: 984250890

Correo e.: carlosabp@hotmail.com

Perfil Profesional

Progresista, autodidacta, emprendedor, responsable, cualidades innatas de
liderazgo, didactico, honesto e innovador.

Experiencia profesional
2011- alafecha UNIVERSIDAD ANDINA DEL CUSCO.

Institucion de Educacion Superior reconocida con ley desde 1984.

Cargos: Docente de especialidad de Ingenieria Industrial

Funcion: Docente a tiempo parcial de cursos de especialidad, con soporte en
el manejo y experiencia empresarial.

2014- alafecha PROINKA INVERSIONES EIRL. - Cusco

Empresa agroindustrial dedicada a la transformacion y comercializacion de Cultivos
Andinos procesados, 100 % naturales, con presencia en los princpales



supermercados de Cusco, Lima, Arequipa, Chiclayo, Toquepala y presencia
internacional en Estados Unidos, Italia, Brasil.

Cargos:

Funcion:

2016 - 2018
Cusco,

Gerente General

Propietario

Empresa agroindustrial dedicada a la transformacion vy
comercializacion de Cultivos Andinos procesados, 100 % naturales,
con presencia en los principales supermercados. Desarrolla, creacion,
produccion e innovacion de productos terminados para
comercializarlos en nichos de mercados

Desarrollo de estrategias de mercado

Creacion de productos

Innovacion de productos

Colegio de Ingenieros del Peri, Consejo Departamental

Presidente del Capitulo de Ingenieros Industriales

2016 — 2018
Cusco,

Colegio de Ingenieros del Peri, Consejo Departamental

Miembro de Asamblea Departamental

2002- 2014

Perd Inka S.R.L. - Cusco

Empresa agroindustrial dedicada a la transformacion y comercializacion de Cultivos
Andinos procesados, 100 % naturales, con presencia en los principales
supermercados de Cusco, Lima, Arequipa, Chiclayo, Toquepala y presencia
internacional en Estados Unidos, Italia.

Cargos:

Funcion:

1997-2004

Gerente de Marketing y Desarrolfio

Sub gerente

Propietario

Obtencion de mercados y nichos de mercado (nacional e
internacional) para los productos de la empresa a través de
entrevistas Gerenciales.

Desarrollo de estrategias de mercado

Creacion de productos

Innovacion de productos

Pro Inka S.R.L. - Cusco

Empresa agroindustrial dedicada a la transformacion y comercializacion de Cultivos
Andinos procesados, 100 % naturales, con presencia en los princpales
supermercados de Cusco, Lima, Arequipa, Toquepala y presencia internacional en
Estados Unidos...

Cargos:

Gerente General
Gerente de Ventas

Propietario



Funcion: Obtencion de mercados y nichos de mercado (nacional e
internacional) para los productos de la empresa a través de
entrevistas Gerenciales.

Investigacion y Desarrollo de productos y presentaciones
Desarrollo de estrategias de mercado

Creacion de productos

Innovacion de productos

1995-1996 Centro para el Desarrollo Industrial (CDI) - Cusco

Asociacion Civil sin fines de lucro dedicada a contribuir al desarrollo y crecimiento
de las micro y pequefias empresas de la Region Inka

Cargo: Asesor Empresarial para el sector de Produccion
Asesor Empresarial para los sectores de Artesanias y Turismo
Funcion: Asesor de pequenas y microempresas en los diversos niveles de

costos, finanzas, produccion, distribucion de planta, etc..

Formacion Académica Superior

2016 Maestria en Seguridad Industrial y Medio Ambiente

Escuela de Postgrado - Universidad Andina del Cusco — (estudios culminados,
Sustentacion de Tesis en proceso)

2014 Facilitador — Auditor Implementacion Sistema de Gestion de
Seguridad Alimentaria
HACCP
ISO 22000

BS Grupo — AENOR

2013 Diplomado en Formulacion de Proyectos de Investigacion
Escuela de Postgrado Universidad Andina del Cusco
2012 Diplomado en Didactica Universitaria

Universidad Andina del Cusco

1989-1996 Ingeniero Industrial

Universidad Andina del Cusco

Final de estudios: 1993

Bachillerato: 1994

Titulacion: 1996

Vice-Presidente Centro Federado Facultad de Ingenieria
Presidente promocién de ingreso

Presidente promocion de egreso

Mérito: Tercio Superior



Formacion Académica Basica

1984-1988 Nivel Secundario
Gran Unidad Escolar Inca Garcilaso de la Vega - Cusco
Presidente promocion de egreso
Meérito: Tercio Superior

1978-1983 Nivel Primario
Gran Unidad Escolar Inca Garcilaso de la Vega - Cusco
Meérito: Quinto Superior

Idiomas

Inglés: Icpna
Nivel Intermedio

Portugués
Nivel Basico

Informatica

« Curso de "ofimatica y estadistica con uso del SPSS aplicada a la
Investigacion Cientifica, Universidad Andina 2013.

« Diplomado en estadisticas Aplicada a la Investigacion, Universidad
Andina del Cusco, 2012.

» Curso Integral de Operacion de Computadoras
Operador de Computadoras
Instituto Superior Tecnoldgico No Estatal Khipu
Cusco

+ Comercio \._rirtual, e-comerce, programacion basica
PROMPERU
Cusco

Manejo Integral de Microsoft Office
Manejo de Programacion Java

Manejo de Programacion Visual Studio
Manejo de Software y Hardware

. * * @



INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Lima, 23 de Abril del 2022

Estimado Coordinador Nacional del programa de Titulacién:

A solicitud del tesista, se procedid a revisar la matriz de consistencia, matriz de operacionalizacion y el
instrumento que empleard para su investigacion. Segun detalle:

Titulo de la tesis “ Calidad de servicio y su relacion con la satisfacciéon de los
clientes en la empresa SMART MPC S.A.C. - Cusco”

Grado o ttulo que aspire  Ingeniero Industrial
Apeilidos y Nombre del Castro Flérez Vladimiro

{105) tesista (s)

Al respecto y de acuerdo con los indicadores mencionados se califica cada uno de los items:

Dimensidn 1 ftems (Pregunta) Suficiencia  Claridad  Coherencia Relevancia
Variable 1: 1. Se cuenta con los equipos necesarios
Calidad de para poder brindar un servicio

Servicio adecuado a los dlientes,

2. La empresa cuenta con adecuadas
instalaciones fisicas para poder
brindan un servicio de calidad a la
poblacion,

3. Considera que la empresa posee los
materiales necesarios para poder
desarrollar de manera adecuada sus
operaciones, enfocadas en brindar un
servicio de calidad.

4. La empresa estd comprometida con
brindar un servicio de calidad a la
poblacion.

S. Usted considera que la empresa
brinda un servicio enfocado en
solucionar un problema del cliente.

6. La empresa brinda un servicio en un
tiempo oportuno, lo cual permite
satisfacer la necesidad del cliente.

7. La empresa presenta puntualidad al
momento de brinda un servicio a un
cliente,

8. Considera que la empresa tiene una
buena capacidad de respuesta, en la
prestacion de un servicio.

9, La empresa transmite confianza al
cliente en la prestacion del servicio,

10.Usted considera que la empresa
brinda seguridad al cliente al
momento de brindar un servicio.

11.la empresa conoce sobre las
necesidades de los clientes y en base
a ello ofrece un adecuado servicio.

12.la empresa brinda horario de
atencion al usuario de acuerdo a las

g INDUSTRIAL
CP N 129287

APeurs Chuquimia Hurtado
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disposiciones y necesidades de los
clientes.

13.la empresa presenta interés en el
nivel de satisfaccion de la necesidad
de diente mediante el servicio
prestado.

14.la empresa comprende la necesidad
que tiene un cliente en requerir un

servicio de calidad y trabaja ello.
Dimensién2 ] e g i~ e
~ltems(Pregunta) SRR L R e
Variable 2: 15. El cliente tiene un buen punto de
Satisfacciéon del vista o concepto de la empresay
Cliente del servicio que ofrece.

16. Los resultados obtenidos
mediante la prestacion del servicio
por parte de la empresa son los
esperados por el cliente,

17. Los clientes presentan una buena
percepcion sobre la calidad del
servicio que ofrece la empresa.

18. El servicio que brinda la empresa
tiene un buen impacto en las
opiniones de los clientes o
usuarios.

19. Los beneficios del servicio que
brinda la empresa cumplen con las
expectativas de los clientes.

20.la empresa cuenta con la
experiencia necesaria para poder
brindar un servicio de calidad y
cumplir con las expectativas de los
clientes.

21.la empresa con la prestacion de
un servicio satisface la necesidad
del cliente y genera buenas
opiniones de los usuarios.

. La empresa brinda un servicio que
le permite generar buenas
expectativas por parte de las
personas frente a sus
competidores.

g, INDUSTRIAL

Firma del Juez Experto
= o/

| Apellidos y Nombre del experto

| Especialidad del DErto 7 . 7 3 .
| Espectalicad cel experto o o2 W

{ —
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CURRICULUM VITAE

.- DATOS PERSONALES.

Nombres: Arturo
Apellidos: Chuquimia Hurtado
Fecha de Nacimiento: 02 de junio de 1970
Lugar de Nacimiento: Cusco
Nacionalidad: Peruano
Doc. Identidad, (DNI): 23930267
Profesién: INGENIERO INDUSTRIAL
Colegiatura 129287
Teléfonos: 232196 - 984320309
Domicilio Jr. Acomayo B-15 Urb. Progreso Wanchaq
Il.- ESTUDIOS.
Primaria: COLEGIO PARTICULAR “LA MERCED"
Cusco
Secundaria: COLEGIO PARTICULAR “LA MERCED*
CuUsco

Estudios Superiores: “UNIVERSIDAD ANDINA DEL CUSCO, FACULTAD
DE INGENIERIA - CARRERA PROFESIONAL DE
INGENIERIA INDUSTRIAL



lll.- GRADOS Y TITULOS.

Grado Académico: Bachiller En Ingenieria Industrial
Uac — Cusco.

Titulo Profesional: Ingeniero Industrial
Uac — Cusco

Maestria: Magister en Seguridad Industrial ¥ Medio Ambiente
Escuela De Posgrado Uac - Cusco

Diplomados: Didactica Universitaria Por Competencias
Escuela De Posgrado Uac — Cusco

Formulacion de Proyectos de Investigacion cientifica

Escuela De Posgrado Uac — Cusco

IV.- SEMINARIOS Y TALLERES

o Asistente en el Taller “ACREDITACION INICIAL Y DEL CRITERIO DE
INVESTIGACION" Organizado por el Vice Rectorado Academico de la
Universidad Andina del Cusco, el 15 y 16 de octubre del 2018 Reg Nro.
17431267128DIC18.

o Participante en el taller “EVALUACION DEL APRENDIZAJE Y
REAJUSTE DE SILABO" organizado por el Vice Rectorado Academico de
la Universidad Andina del Cusco el 12 de febrero del 2018 Reg Nro. 149-
3-1-20180312.

o Ponente en el XXVIII CONGRESO NACIONAL DE ESTUDIANTES DE
INGENIERIA INDUSTRIAL del 30 de julio al 04 de agosto del 2018.

o Jurado de Concurso de ponencias estudiantiles en el XXVIIl CONGRESQO
NACIONAL DE ESTUDIANTES DE INGENIERIA INDUSTRIAL del 30 de
julio al 04 de agosto del 2018.



Organizador en el XXVIIl CONGRESO NACIONAL DE ESTUDIANTES
DE INGENIERIA INDUSTRIAL del 30 de julio al 04 de agosto del 2018.
Organizador del curso taller "“SEGURIDAD DE LABORATORIOS Y
TALLERES" organizado por el Vice Rectorado Academico de la
Universidad Andina del Cusco el 13 de septiembre del 2017 Reg Nro.
4046.

Asistente del curso taller "SEGURIDAD DE LABORATORIOS Y
TALLERES" organizado por el Vice Rectorado Academico de la
Universidad Andina del Cusco el 13 de septiembre del 2017 Reg Nro.
4057.

Asistente del curso taller "ESTRATEGIAS METODOLOGICAS Y
SISTEMAS DE EVALUACION" organizado por el Vice Rectorado
Academico de la Universidad Andina del Cusco el 18 y 19 de agosto del
2017 Reg Nro. 4388.

Organizador del curso taller “INNOVACION, EMPRENDIMIENTO E
INCUBACION EMPRESARIAL" organizado por el Vice Rectorado
Academico — Direccion de desarrollo académico del departamento de
Ingenieria Industrial de la Universidad Andina del Cusco realizado el 05 y
08 de mayo del 2017 Reg Nro. 853.

Organizador del curso taller “INNOVACION, EMPRENDIMIENTO E
INCUBACION EMPRESARIAL" organizado por el Vice Rectorado
Academico — Direccion de desarrollo académico del departamento de
Ingenieria Industrial de la Universidad Andina del Cusco realizado el 05 y
06 de mayo del 2017 Reg Nro. 853.

Participante del curso taller “INNOVACION, EMPRENDIMIENTO E
INCUBACION EMPRESARIAL" organizado por el Vice Rectorado
Academico — Direccion de desarrollo académico del departamento de
Ingenieria Industrial de la Universidad Andina del Cusco realizado el 05 y
06 de mayo del 2017 Reg Nro. 840.

Asistente del curso taller “PEDAGOGIA UNIVERSITARIA" organizado
por el Departamento Académico De Ingenieria Industrial de la UAC.
Marzo 2011.

Seminario "EMPRENDIMIENTO EMPRESARIAL" organizado por el
Departamento Académico De Ingenieria Industrial, en calidad de
organizador.

Participante en el taller “ANALISIS DE PERFORMANCE CREDITICIO DE
LAS RED IDESI" IDESI NACIONAL



V.-

Participante del seminario internacional “ANALISIS FINANCIERO
CREDITICIO ¥ DE GESTION PARA EL FINANCIAMIENTO DE LAS
MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS" INAFI NOVIB de Holanda -
setiembre 1996.

Participante en el seminario “OPERACION Y ADMINISTRACION DE
CREDITOS ¥ COBRANZAS COMERCIALES" camara de comercio del
cusco abril 1996.

Asistente del curso taller “TECNOLOGIA DE CREDITOS Y ANALISIS DE
RIESGOS EN MERCADOS ALTAMENTE COMPETITIVOS" organizado
por ldesi Nacional - afio 2008

Seminarios "“BONOS Y LETRAS HIPOTECARIAS" organizado por la
Universidad Andina Facultad De Ingenieria Y La Bolsa De Valores De
Lima. Como participante.

Seminario “DISENO INDUSTRIAL DE PLANTA — CONCENTRADORA
DE TINTAYA S.A." Julic 1994.

PUBLICACIONES Y ENTREVISTAS

- Publicacion presentada en la revista “industriales y responsabilidad social
— bodas de plata” diciembre 2011 tema “un testimonio personal”.
- Entrevista en programa de television con motivo de los 25 afios de la

carrera profesional de ingenieria industrial.

Vi.- EXPERIENCIA PROFESIONAL

- Trabajador del Instituto De Desarrollo Del Sector Informal “iDESI
CUSCQ", del afio 1994 a mayo del afio 2011, desempefiando los cargos
de, responsable del area de capacitacion, jefe del area de créditos,
responsable del area de sde — scr.

- Facilitador IPAE Escuela De Empresarios — 2012, 2013
- Facilitador ESAN — Capacitador En Gestién De Calidad 2014



- Miembro De La Asociacién Civil “CENTRO DE APOYQ SOLIDARIO
PARA EL DESARROLLO SOCIAL Y EMPRESARIAL — WINASUN
LLANCASPA - 20089 a la fecha.

- Docente contratado en la Carrera Profesional De Ingenieria Industrial De

La Universidad Andina Del Cusco, desde los semestres académicos
2011 a la fecha (08 afios).

VIl.- OTROS EVENTOS

Organizador del programa de celebracién de las bodas de plata de la
Carrera Profesional De Ingenieria Industrial.

Participacion como docente de la Carrera Profesional De Ingenieria
Industrial en la celebracion de las bodas de plata.

Miembro de la Comision De Proyeccion Social, Del Programa Profesional
De Ingenieria Industrial.

Replicante en sustentacion de tesis.

Dictaminante de tesis.

Miembro de la comision de Convalidacion y homologacion de la Escuela
Profesional de Ingenieria Industrial — UAC.

Organizador del curso Métodos Estadisticos realizado del 28 de mayo al
25 de junio de 1991.

Participante del IV Congreso Nacional De Estudiantes De Ingenieria
Industrial Y Sistemas. Enero 1993.

Curso “COMO ADMINISTRAR LOS CREDITOS Y LAS COBRAZAS"
IPAE. Abril 1997.

Asistente Del Segundo Encuentro Nacional De Estrategias De Marketing
En Un Entorno Competitivo Internacional.

Participante del programa de “LIDERES PARA LA TRANSFORMACION
2010" CAF (CORPORACION ANDINA DE FOMENTO) - Universidad San
Martin De Porras. (Instituto De Gobierno)



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS

Siendo las 18:00 horas del 02/07/2022, el jurado evaluador se reunié para presenciar el
acto de sustentacion de Tesis titulada: "CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA
SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN LA EMPRESA SMART MPC S.A.C - CUSCO,
2022", presentado por el autor CASTRO FLOREZ VLADIMIRO estudiante de la escuela
profesional de INGENIERIA INDUSTRIAL.

Concluido el acto de exposicion y defensa de Tesis, el jurado luego de la deliberacion

sobre la sustentacioén, dictamino:

Autor Dictamen
VLADIMIRO CASTRO FLOREZ Mayoria
Firmado digitalmente por: MVILCHEZJA Firmado digitalmente por: ROBAZANR el 18
el 18 Sep 2022 22:15:45 Sep 2022 20:36:27
JAIME ENRIQUE MOLINA VILCHEZ ROMEL DARIO BAZAN ROBLES
PRESIDENTE SECRETARIO

Firmado digitalmente por: TAQUISPE el 18
Sep 2022 21:45:01

TEOTISTA ADELINA QUISPE RIVERA
VOCAL

Cdédigo documento Trilce: TRI - 0417385

eeoe INVESTIGA
.m.. Ucv



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL

Autorizacion de Publicacion en Repositorio Institucional

Yo, CASTRO FLOREZ VLADIMIRO identificado con DNI N° 41715362, (respectivamente)
estudiante de la FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA y de la escuela
profesional de INGENIERIA INDUSTRIAL de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC -
LIMA NORTE, autorizo ( X ), no autorizo ( ) la divulgacion y comunicacién publica de mi
Tesis: "CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DE LOS
CLIENTES EN LA EMPRESA SMART MPC S.A.C - CUSCO, 2022".

En el Repositorio Institucional de la Universidad César Vallejo, segun esta estipulado en
el Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23 y Art. 33.

Fundamentacion en caso de NO autorizacion:

LIMA, 20 de Setiembre del 2022

Apellidos y Nombres del Autor Firma
CASTRO FLOREZ VLADIMIRO

. Firmado digitalmente por:
DNI: 41715362 VCASTROFL el 20-09-2022
ORCID 0000-0002-4732-7970 22:28:28

Cdédigo documento Trilce: INV - 0855082

oo INVESTIGA
.m.. Ucv




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, QUISPE RIVERA TEOTISTA ADELINA, docente de la FACULTAD DE INGENIERIA Y
ARQUITECTURA de la escuela profesional de INGENIERIA INDUSTRIAL de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada:
"CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES
EN LA EMPRESA SMART MPC S.A.C - CUSCO, 2022", cuyo autor es CASTRO FLOREZ
VLADIMIRO, constato que la investigacion cumple con el indice de similitud establecido, y
verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin
filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 27 de Junio del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma

QUISPE RIVERA TEOTISTA ADELINA Firmado digitalmente por:

DNI: 02773303 TAQUISPE el 05-07-2022
11:17:27

ORCID 0000-0002-3371-1488

Caodigo documento Trilce: TRI - 0312392

o, 0.0 INVESTIGA
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL

Declaratoria de Originalidad del Autor

Yo, CASTRO FLOREZ VLADIMIRO estudiante de la FACULTAD DE INGENIERIA Y
ARQUITECTURA de la escuela profesional de INGENIERIA INDUSTRIAL de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, declaro bajo juramento que todos
los datos e informacién que acompaiian la Tesis titulada: "CALIDAD DE SERVICIO Y SU
RELACION CON LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN LA EMPRESA SMART
MPC S.A.C - CUSCO, 2022", es de mi autoria, por lo tanto, declaro que la Tesis:

1. No ha sido plagiada ni total, ni parcialmente.

2. He mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente toda cita
textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.

3. No ha sido publicada, ni presentada anteriormente para la obtencion de otro grado
académico o titulo profesional.

4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni

copiados.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de la informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.
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