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Resumen

La presente investigacion tuvo como proposito determinar la relacion entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente en una empresa Consultoria de servicios
profesionales, Chiclayo; siendo un estudio de enfoque cuantitativo, de tipo bésica, de
disefio correlacional - no experimental, descriptiva, haciendo parte del estudio a 88
clientes a quienes se les aplico los cuestionarios mediante los cuales se obtuvo datos
relevantes para el estudio; los mismos que fueron analizados y procesados
estadisticamente utilizando el programa SPSS V.26. Obteniendo como resultado que,
tanto para la calidad de servicio como para la satisfaccion del cliente se encuentran en
un nivel regular, siendo la frecuencia de 55% y 50% respectivamente; en cuanto a los
resultados inferenciales, se obtuvo que la relacién se da entre la calidad de servicio y
la satisfaccion del cliente es positiva y moderada, siendo esto estipulado al haber
obtenido un nivel de significancia alto de 0.01, siendo el valor p = 0.000 (p<0.05), lo
cual hace que se rechace a la hipétesis nula, estableciendo asi que existe una relacion
altamente significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente.
Pudiendo concluir que, ambas variables de estudio se relacionan significativamente de

manera positiva y moderada.

Palabras clave: Calidad del servicio, satisfaccion del cliente, consultoria.
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Abstract

The purpose of this research was to determine the relationship between the quality of
service and customer satisfaction in a professional services consulting firm in Chiclayo;
being a quantitative approach study, basic type, correlational design - non-
experimental, descriptive, making part of the study to 88 customers who were applied
guestionnaires through which relevant data was obtained for the study; the same that
were analyzed and statistically processed using the SPSS V.26 program. As a result,
both service quality and customer satisfaction were found to be at a regular level, with
a frequency of 55% and 50% respectively; as for the inferential results, it was found
that the relationship between service quality and customer satisfaction is positive and
moderate, this being stipulated by having obtained a high significance level of 0. 01,
with a p-value of 0.000 (p<0.05), which rejects the null hypothesis, thus establishing
that there is a highly significant relationship between service quality and customer
satisfaction. It can be concluded that both study variables are significantly related in a

positive and moderate way.

Keywords: Quality of service, customer satisfaction, consulting.

vii



l. INTRODUCCION

Actualmente se vive el aumento de la disputa entre las empresas y la manera
de como es que se brinda un servicio de calidad al usuario, por lo que la
competitividad empresarial hace uso de estandares de calidad para cubrir la
satisfaccion de la clientela a fin de cubrir las desigualdades entre las expectativas
gue tiene antes de tomar el servicio y la percepcidon que recibe después del servicio
adquirido (Crispin et al., 2020), asimismo, los clientes también estan en la busqueda
de un servicio donde se refleje la cortesia, amabilidad y empatia de tal manera le
produzca interés en el servicio que se ofrece (Ulloa et al., 2020). En tal sentido la
satisfaccion se entiende como la realizacién de las perspectivas que presenta un
cliente tras recibir un servicio (Ramirez et al., 2020), por lo tal, si el usuario tiene un
servicio de baja calidad es mas probable que lo divulgue a uno que lo hayan
atendido de forma servicial. (Zarraga et al., 2018). Segun Vera y Trujillo (2018), la
calidad del servicio es establecida por un conjunto de criterios que tienden a
impactar en la satisfaccidon y en la retencion de consumidores. Por ende, las
empresas se esfuerzan por satisfacer de los usuarios proporcionando una alta
calidad de los servicios o productos que ofrecen (Silva et al., 2021), ya que, al acatar
con sus requerimientos, el nivel de agrado de los clientes se incrementa (Pérez et
al., 2019).

A nivel internacional, segun Yang y Park (2021) en Corea, el nivel de calidad
otorgado en el servicio que brindan los establecimientos de salud no lleva a cabo el
goce de las perspectivas que presenta la poblacion que acude al establecimiento.
Asimismo, en Palestina, un estudio revelé que la seguridad que se brinda en el
servicio, la empatia, la capacidad de dar respuesta inmediata a sus dudas y la
confiablidad repercute en la satisfacciébn que percibe el cliente, por lo que resulta
importante la identificacion del nivel de estas dimensiones (Murrar et al., 2021). Por
otro lado, en Por otro lado, en México Patron (2021) asegura que en el
departamento de Servicios Escolares se evidencia la falta de amabilidad 60%, la

cortesia y la ausencia de empatia 34% causando que los estudiantes no reciban las



necesidades que requieren, asimismo Padlee et al. (2018) en un estudio realizado
en el rubro turistico y hotelero expresaron que la calidad otorgada en el servicio
incide en la complacencia del consumidor, pues el 33.9% del goce de los usuarios
fue explicado por la calidad del mismo. De igual manera en Vietnam, Le et al. (2020)
manifiestan que la calidad de la prestacion esta determinada por diversos factores.
Sin embargo, Shokouhyar et al. (2020) manifiesta que se debe conocer

exactamente en qué nivel afecta estos componentes la satisfaccion del usuario.

A nivel nacional, Vigo y Gonzalez (2020) indican que, las compafiias deben
prestar mas atencion en el nivel de agrado del cliente, la 6ptima prestacion del
servicio, entre otros. Por lo que, segun Arias (2019), es recomendable gestionar
estandares de calidad. Por otro lado, en Lima, Ramos et al. (2020) en el sector
salud, identificé que el 23% report6 una calidad de atencién alta, lo que generd una
alerta, ya que el porcentaje estuvo muy por debajo del que se esperaba, de manera
que se considera perfeccionar las particularidades de la calidad de la prestacién
para poder obtener una buena complacencia del usuario, empero, en el campo de
la educacion, Acufa et al. (2021) obtuvo que el 66% afirmd una buena calidad del
servicio, por lo que el 67.5% resultd estar satisfecho por el servicio educativo, de tal
manera alude al nexo que ocurre entre las variables ya que la satisfaccion fue
influencia por el 54.7% de la calidad de la prestacién otorgada. La telefonia movil
en Puno se evidencia una insatisfaccion por parte de los usuarios esto se debe a
una mala cobertura 48%, la falta de solucién ante un problema causa insatisfaccion

de los usuarios (Arpasi et al., 2021)

La agencia de marketing y disefio esta enfocada en brindar servicio de
disefio, publicidad, actualizacion de redes sociales teniendo mas de 600 clientes.
Para la investigacion se ha tomado el servicio de marketing y disefio, con un total

de 88 clientes, a los cuales se evaluara la satisfaccion de ellos.

En relacibn a lo especificado lineas arriba, se formula la siguiente
interrogante: ¢ Qué relacion existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del

cliente en una empresa Consultoria de servicios profesionales, Chiclayo?



Tal es que, se justifica tedricamente pues comparte conocimiento conceptual
de las variables tomadas en cuenta en el estudio, con base en sus teorias e
investigaciones antepuestas; justificacion metodolégica, debido a se utilizara
medios que posibiliten la obtencibn de datos de las variables, finalmente,
justificacion practica porque este trabajo servira como guia para otras empresas que
tengan los mismos servicios y puedan ejecutar los mismos instrumentos teniendo

resultados que serviran para determinar el nexo entre las variables.

Bajo este contexto, se determind como objetivo general: Determinar el nivel de la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en una empresa Consultoria de
servicios profesionales, Chiclayo, asimismo, se tuvo en cuenta como objetivos
especificos: Analizar el nivel de la calidad del servicio y satisfaccion del cliente en
una empresa Consultoria de servicios profesionales, determinar la relacion entre la
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia, elementos tangibles y la
satisfaccion del cliente en una empresa Consultoria de servicios profesionales,
Chiclayo. Asimismo, se pretende corroborar la siguiente hipotesis general: Existe
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en una empresa
Consultoria de servicios profesionales, Chiclayo, del mismo modo, se establecieron
hipoétesis especificas; el nivel de calidad del servicio y la satisfaccion del cliente es
alto en una empresa de Consultoria de servicios profesionales, existe relacion entre
la fiabilidad del servicio y la satisfaccion del cliente en una empresa Consultoria de
servicios profesionales, Chiclayo, existe relacion entre la sensibilidad del servicio y
la satisfaccion del cliente en una empresa Consultoria de servicios profesionales,
Chiclayo, existe relacion entre la seguridad del servicio y la satisfacciéon del cliente
en una empresa Consultoria de servicios profesionales, Chiclayo, existe relacion
entre la empatia del servicio y la satisfaccion del cliente en una empresa Consultoria
de servicios profesionales, Chiclayo, y, existe relacidon entre los elementos tangibles
y la satisfaccion del cliente en una empresa Consultoria de servicios profesionales,

Chiclayo.



Il. MARCO TEORICO
En esta seccion, se considerd establecer investigaciones previas a nivel

internacional y nacional.

Respecto al &mbito internacional, en Laos, Law et al. (2022) sostuvieron como
finalidad identificar los factores que intervienen en la satisfaccion del usuario y la
calidad de prestacion del servicio, para lo cual se considerd un estudio con enfoque
cuantitativo, descriptivo y correlacional, en el que se considerd a 385 pasajeros del
aeropuerto internacional de Wattay como muestra de estudio, a quienes se les fue
aplicado un cuestionario como instrumento para registrar la informacién. De acuerdo
a los resultados; el precio y valor percibido, la calidad del servicio, el valor del
programa, la singularidad, la seguridad, la facilidad de la conveniencia, la
promocién, la interaccion del servicio, la credibilidad y la confiabilidad, inciden de
manera significativa en el grado de complacencia del cliente ya que presentan una
correlacion estadisticamente significativa con una p<0.0001. Se llegd a la
conclusién de que las dimensiones mencionadas anteriormente repercuten en la
calidad de la prestacion del servicio, asimismo, se confirma la existencia de un nexo

positivo y significativos en las variables del estudio.

En Bangladesh, Hossain et al. (2021) persiguieron indagar como repercute la
confianza en el personal del servicio de entrega a domicilio y la calidad del servicio
en la satisfaccion del usuario. El estudio utiliza un examen factorial para agrupar
varias calidades de servicio y sus dimensiones, se consideré como muestra de
estudio a 259 compradores en linea, asimismo, se utiliz6 como método para
registrar la informacién a la encuesta y, un cuestionario a modo de instrumento, que,
de acuerdo a los resultados, las dimensiones garantia, empatia, fiabilidad, sensible
y tangible evidenciaron una confiabilidad aceptable, superior a 0.8. Segun la
evaluacion del modelo estructural, la calidad del servicio (f=0.399) y la confianza
(B=0.182) influyen significativamente (p<0.001) en el nivel de satisfaccion del
usuario, debido a lo cual, se determiné que logro tener un efecto en los grados de

satisfaccion, la calidad proporcionada en el servicio.



En Turquia, Demirel, (2021) pretendio6 investigar como los sistemas de gestion
centrados en el cliente contribuyen a los servicios digitales mediante el uso de
servicios digitales La investigacion utiliza minimos cuadrados parciales para
construir un sistema de ecuaciones estructurales basado en la informacion empirica
de una encuesta en linea de 405 clientes de servicios digitales en la region turca de
Kocaeli. En los resultados se evidencid que las dimensiones fiabilidad (r=0.940),
caracteristicas concretas (r=0.970), entusiasmo (r=0.991), confianza (r=0.991) y la
sensibilidad (r=0.986) presentaron un nexo significativo (p<0.01) con el indice de
satisfaccion de los consumidores. Concluyéndose que, las variables mencionadas
favorecen el desarrollo de las capacidades de la satisfaccion de los usuarios,
ademas, un alto grado de complacencia de los consumidores con los servicios
digitales puede contribuir a un mayor rendimiento empresarial; sin embargo, las
empresas también deben establecer la confianza de los clientes y construir sus

bienes en consecuencia.

En Indonesia, Maharsi et al., (2021) tuvo como objetivo investigar y analizar el
efecto que presenta una optima prestacion del servicio sobre el deseo de comprar
gasolina a través de la satisfaccibn cuando los profesores de la Universidad
Cristiana de Maranatha gastan su dinero en las gasolineras asociadas. El disefio
del estudio es aplicado y transversal, ademas, el tamafio de la muestra fue de 106
profesores para los que se hizo uso de una encuesta a modo de técnica de
recabacion de datos. Los resultados muestran que la significancia fue de 0.001 y el
coeficiente de correlacion fue de 0.798, por lo que aceptamos la premisa alternativa
de que la calidad del servicio repercute positivamente en la complacencia del
usuario, ya que esta probabilidad es menor al 5%. Inferimos que la calidad del
servicio esta altamente vinculada con el grado de complacencia de las perspectivas

gue tuvo el cliente.

Por otro lado, en México, Patrén, (2021), tuvo como proposito reconocer el
grado de la calidad de la prestacion del servicio desde una perspectiva del

estudiante utilizando un enfoque mixto, el estudio fue exploratorio y descriptivo. Se



utilizaron encuestas y entrevistas para recopilar datos sobre la disposicién del
servicio, en donde se tuvo en cuenta a 280 escolares de poblacién de estudio, de
los cuales 162 fueron seleccionados como muestra de estudio. En lo obtenido, se
tuvo que el nivel de calidad de la prestacion fue la adecuada, las dimensiones que
no presentaron altas calificaciones por parte de los estudiantes fueron la empatia
que se otorgd en el servicio y la capacidad de respuesta que se daba ante sus
interrogantes. Esto llevé a la conclusion de que habia deficiencia en la amabilidad

gue proporcionaban los empleados, asi como la disposicion y tiempo de respuesta.

Por otro lado, en Ecuador — Guayaquil, Quiroz (2020), se plante6 analizar la
calidad de la atencién al usuario prestada por la empresa de transportes
DAVETRANSPORT S.A., mediante un estudio mixto cualitativo y cuantitativo, de
tipo exploratorio y descriptivo, utilizando una encuesta centrada en el modelo
SERVPERF, asi como entrevistas, considerando 124 clientes. El resultado
inferencial fue que la dimensién que presenta una mayor vinculacién con la calidad
del servicio es la tangibilidad representada por un coeficiente de correlacion de 0.92,
seguidamente las dimensiones confiabilidad (0.87), seguridad (0.91), empatia (0.84)
y capacidad de respuesta (0.86), asimismo se identificé que la empresa ofrece una
calidad del servicio satisfactoria, sin embargo debe reforzar las dimensiones
empatia, confiabilidad y capacidad de respuesta, para lograr al 100% las exigencias
del cliente. Se determiné que la empresa presta un servicio adecuado y satisfactorio,
pero que hay que mejorar ciertos aspectos.

Asimismo, en Indonesia, Istri et al. (2020), el fin de los autores fue identificar
como la calidad de la prestacion, la imagen corporativa y la felicidad del usuario
repercuten sobre la fidelidad de los clientes mediante un examen sisteméatico y
l6gico de 100 trabajadores que utilizan cuestionarios. Se puede deducir que cuanto
mejor sea la oferta de servicios aceptada por los clientes, mayor sera el impacto en
la satisfaccion de los mismos. Este estudio aportara conceptualizaciones respecto
a los impactos de la calidad de las prestaciones en los niveles de satisfaccion de los

usuarios, permitiendo el desarrollo de diversos métodos para incrementar la



complacencia del individuo mediante un analisis del vinculo entre las dos variables,
que seran examinadas en este estudio; donde la dimensioén fiabilidad se obtuvo un
valor inferencial del 14.87; mientras que elementos tangibles el valor inferencial fue
de 12.070y el valor inferencial de la empatia fue de 14,927 segun la escala utilizada

mediante la prueba del T-Statistical.

En Indonesia, Suciptawati, (2019) El objetivo de esta investigacion es investigar
la satisfaccion de los consumidores con los servicios prestados por Lembaga
Perkreditan Desa, un proveedor local de créditos en Bali. Se utiliz6 una técnica no
experimental y se realizdO una encuesta a 150 consumidores. Los resultados
muestran que al emplear un cuestionario autoorganizado con preguntas elaboradas
utilizando una escala de 7 en la evaluacion de Likert. Se determiné que, al examinar
el indice de vinculacion entre la calidad y la satisfaccion, la dimension empatia salié
una puntuacién media negativa donde cuyo valor es de -18.1 respecto a la
puntuacion, asimismo la fiabilidad es de -9.28 en puntuacién, los elementos
tangibles son de -9.28 en puntuacion y la sensibilidad es de -15.74 en puntuacion,
ante esto se propone mejorar las caracteristicas correspondientes a la calidad, la
empatia, la seguridad, la capacidad de respuesta y la fiabilidad, con el fin de

incrementar el nivel de satisfaccion.

En Costa Rica, Quesada, (2021), tuvo como finalidad identificar el nexo
existente con la calidad, el nivel de compromiso, la satisfaccién y el rendimiento que
evidencian los educandos, mediante la realizacion de un estudio con un enfoque
mixto, la muestra se constituyd por 132 individuos, a los que se les aplicé un
cuestionario a modo de instrumento. Los resultados evidenciaron que el nivel de
satisfaccion fue moderado, asimismo, la calidad presentd correlaciones
significativas evidenciando correlaciones de Spearman de 0.399 hasta 0.480, en el
cual, solo la dimension capacidad de respuesta es la que no presente correlacion
con el compromiso, sin embargo, resulté ser media, pues su correlacion se obtuvo
de 0.172 hasta 0.314. La conclusion a la que se llego fue debido a los diversos

factores que repercuten en la satisfaccion y el compromiso, esto incide en la calidad



del servicio administrativo que se otorga al estudiante. Concluyéndose que, la
hipotesis respecto a Existe una correlacion estadisticamente significativa entre la
calidad del servicio administrativo y la satisfaccion de los estudiantes con un grado
de significacion de p=0.000 (p<0.05) por lo cual se admite la hipétesis alterna y se

rechaza la alterna.

Por otro lado, Valenzuela et al.,, (2019) en Colombia que examind las
percepciones de los consumidores de servicios de las PYMES en materia de
satisfaccion. La investigacion correspondié a una descriptiva con disefio no
experimental, considerandose a 50 sujetos para que sean participes de la
investigacion. Segun los resultados, el 1 por ciento cree que la atencién recibida fue
excepcional, el 23% cree que es buena, el 54% manifesto un nivel regular y el 22%
considera que es incorrecto; en cuanto al servicio, el 6% cree que es excelente, un
24% cree que es bueno, un 48% considera que es regular, el 22% indicé que fue
muy deficiente, concluyendo que, silogra complacer a su clientela con la realizacion
del cumplimiento de lo que desean, logrado su fidelidad y el fortalecimiento de su

servicio.

A nivel nacional, en Peru - Lima, Alanya, (2020), sostuvo como finalidad
investigar el vinculo existente entre la calidad otorgada en la prestacion del servicio
y el nivel de complacencia logrado en su clientela, en la organizacion INSMETAR
S.A.C. mediante la realizacién de un estudio aplicado, cuantitativo y correlacional,
administrando dos cuestionarios a 65 clientes y recogiendo datos que
posteriormente fueron analizados. Segun el andlisis descriptivo, se obtuvo un nivel
alto respecto a las dos variables de estudio, el cual ha sido manifestado por haber
obtenido un 93.85% y un 86,15% respectivamente; por otro lado, la calidad del
servicio estd muy conectada con el agrado del cliente, pues se obtuvo una relacién
media positiva y directa declarada por un Rho = 0,64. Por ultimo, es vital aumentar
la calidad del servicio para garantizar que la empresa siga expandiéndose y
desarrollandose sin que el consumidor vea los cambios realizados. Esta

investigacion previa permitira descubrir las deficiencias en la calidad del servicio,



asi como desarrollar planes de mejora para otorgar un éptimo servicio de calidad,
lo que aumentard el posicionamiento y la fidelidad del consumidor a la organizacion

examinada como caso de estudio.

Asimismo, en Huancayo, Febres y Mercado, (2020) Realizé una investigacion
descriptiva y transversal para medir el indice de satisfaccion de los pacientes con la
calidad de atencién en el Hospital Daniel Alcides Carrién en su trabajo. Se utilizd
una muestra de 292 pacientes para examinar la satisfaccion de los clientes
mediante un cuestionario SERVQUAL estandarizado. Segun los resultados, el
60,3% de los encuestados estan satisfechos con toda su experiencia. Las cifras se
basan en la satisfaccion con la seguridad del 86,8% y la empatia del 80,3%. Con un
57,1% de consumidores insatisfechos, la dimensién de caracteristicas tactiles
obtuvo el mayor grado de descontento, posteriormente la dimensién de capacidad
de contestacion otorgada en los servicios sanitarios con un 55,5% de descontento.
Se constatd que el sistema sanitario deberia utilizar medios para mejorar los
servicios sanitarios con el fin de atender a los clientes con un tratamiento oportuno

y de alta calidad.

De igual forma, en Huacho, Maturrano, (2019), el propésito del estudio fue
explicar un vinculo del grado de satisfaccién y la prestacién del servicio en el
Gobierno Regional de Lima en una sucursal de Huacho, para lo cual se utilizé un
estudio mixto cuantitativo y cualitativo, con un disefioc no experimental y
correlacional, utilizando una encuesta para las dos variables de estudio a un total
de 217 usuarios, el resultado es que se obtuvo un nivel de significacion de p = 0,000
(p< 0,05) en cuanto a fiabilidad, después de usar estadisticas de correlacion;
asimismo en la dimension seguridad se logré una significancia de p=0.000 (p<0.05);
y en elementos tangibles se obtuvo un p=0.000 (p<0.05). Por lo que se identifica un
vinculo significativo entre estas dimensiones y la satisfaccién del usuario. Debido a
lo cual, se evidencia una vinculacion importante entre la satisfaccion y la
confiabilidad del usuario. Esto nos permitid inferir que la relacion encontrada entre

las variables en el caso de estudio considerado fue sustancial. Esta investigacion



servir para confirmar o desmentir las conclusiones de este estudio demostrando
asi que las realidades empresariales fluctian en gran medida, haciendo que los

resultados varien.

Asimismo, en Piura, Remache, (2019), la finalidad del estudio fue examinar el
nexo del grado de complacencia o satisfaccion de los usuarios y la calidad de la
prestacion en la compaifia SIPECOM S.A., que se encuentra en Guayaquil. Se
realiz6 un estudio no experimental, utilizando dos cuestionarios y 12 clientes, dando
como resultado descriptivo que, las variables en evaluacion presentaron un nivel
muy bueno, obteniendo un 33.33% y un 41.67% respectivamente; por otro lado, en
cuanto a lo inferencial, se demostré6 que existe una relacion positiva, pues la
correlacion de Pearson fue de un 0.579 en las variables estudiadas. La investigacion
demostrara que tanto la variable satisfaccion del usuario como la variable calidad
del servicio se correlacionan entre si, lo que lo convierte en un estudio importante
para ser discutido y argumentado en relacibn a los hallazgos del estudio,
delimitando las diferencias entre las poblaciones consideradas en cada uno de los

casos.

Por otro lado, en Tacna, Carrasco, (2019), El objetivo del estudio es identificar
el vinculo existente sobe la fidelidad de los usuarios y la disposicion del servicio en
una organizacién. Se hizo uso de una técnica cuantitativa para realizar un analisis
correlacional sobre 214 usuarios que completaron dos cuestionarios, con la
conclusién de que existe una asociacion instantanea y media entre las variables. A
manera de resultado, se ha obtenido descriptivamente que el 46.3% de los
encuestados ha presenciado un buen uso del servicio, mientras que para para el
uso y fidelizacién del cliente obtuvo un nivel regular, siendo este manifestado por un
69.2%; por otro lado, se presentan resultados inferenciales, en los que se obtuvo
una correlacion directa y moderada, siendo el valor r de 0.239 y el p-valor de 0.000.
Por lo tanto, se estableci6 que, la lealtad y la calidad del servicio estan relacionadas
por una variedad de elementos que interactian de alguna manera. Como resultado,

los antecedentes ayudaran a identificar las insuficiencias que perjudican la calidad
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del servicio, ya que éstas son las que perjudican la felicidad del cliente, y se
comparara con las investigaciones actuales, ademas de ser de distintas realidades

problematicas.

Ademas, en Lima, Morocho y Burgos, (2018), el objetivo del articulo era
establecer un vinculo de la calidad otorgada en el servicio y la felicidad de la clientela
de la empresa Alpecorp S.A. El estudio considerdé un enfoque correlacional, con
disefio transversal no experimental, con una muestra constituida por 69 clientes que
completaron una encuesta para proporcionar datos sobre la variable de calidad del
servicio. Los resultados revelan que el Rho Sperman es de 0,821, lo que muestra
una relacion, y el valor p es de 0,000 (p<0,05), lo que indica que el vinculo es fuerte
y significativo. En consecuencia, cuanto mayor sea el nivel otorgado de calidad de
la prestacién, mayor sera el grado de felicidad de los clientes.

En cuanto a las bases tedricas se define a las teorias y los enfoques

conceptuales de las variables calidad del servicio y satisfaccion del cliente.

Teoria de la variable calidad del servicio: Modelo SERVQUAL, propuesta por
Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1988, el que hace referencia a un instrumento
que esta enfocado en computar el grado de calidad que se proporciona en la
prestacion, de esta manera se puede identificar diversos factores como problemas,
discrepancias o puntos de quiebre, efectuando una respectiva comparaciéon con la
expectativa previa que se tiene respecto al servicio o producto; y la percepcién que
se tiene una vez adquirido el servicio, manifestando si en efecto satisface sus

necesidades de acuerdo a los requerimientos manifestados (Pakurar et al., 2019).

Teoria de la variable satisfaccion al cliente: se toma en cuenta el Modelo de
Satisfaccion del Cliente, Modelo de Baremos Sueco Original SCSB propuesto por
Fornell en 1992, el cual se enfoco en la capacidad con la que cuenta la empresa
para generar un determinado servicio o producto. El modelo sueco esta compuesto
por 4 dimensiones. Rendimiento percibido, expectativas del cliente, lealtad y

reclamaciones del cliente, teniendo en cuenta que este modelo no toma en cuenta
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al nivel de calidad percibida, ayudando a la confianza de los clientes (Karunakaran
& Thusyanthy, 2016).

Set6 (2004) define a la calidad del servicio en 5 dimensiones, tales como; la
dimension fiabilidad que es considerado como la probabilidad de que un bien
funcione de forma adecuada en el transcurso de un determinado periodo basandose
en condiciones operativas especificas la fiabilidad es la destreza para llevar a cabo
el desarrollo del servicio de una manera comprometida y cuidadosa (Nolasco y Zea,
2018).

La dimensién capacidad de respuesta, constituye la forma voluntaria a fin de
coadyuvar a los consumidores y ofrecerles un asistencia expedita y accesible,
enfocandose en la actitud y rapidez con la que se atiende las necesidades,
interrogantes, quejas y problemas que manifiestan los clientes, asimismo esta
basado en la puntualidad y el compromiso por parte de los colaboradores o personal
(Seto, 2004).

La dimensién seguridad es el conocimiento y la atencion que se efectia por
parte del trabajador de la empresa, asi como sus habilidades para transmitir
confianza y credibilidad respecto a lo que manifiestan o comparten durante la
interaccién que tienen con el cliente (Setd, 2004).

La dimension empatia es el cuidado atento y personal que una compaiiia debe
brindar a sus consumidores, es un aspecto importante y adicional a la confianza de

los clientes; incrementando la lealtad (Setd, 2004).

Respecto a la dimensién elementos tangibles, implica el aspecto de la
instalacion fisica, maquinas, material de comunicacion y tecnologia; todo ello
manifiesta el consumidor sobre el nivel de servicio prestado de las compafiias. En
tal sentido mejora la imagen de la empresa. Por lo tanto, es importante para las

empresas, que inviertan en la disposicion de las instalaciones fisicas (Setd, 2004).
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La satisfaccion del cliente se evalGa en la percepcion que tiene el cliente
mediante dimensiones para analizar la expectativa de lo esperado y lo recibido de
modo que, se define mediante 5 dimensiones; Lealtad, valor percibido,

reclamaciones del cliente, expectativas del cliente (Kotler, 2013).

Respecto a la dimension Expectativa es la perspectiva que presenta el
usuario sobre la excelencia del servicio o producto obtenido, tomando importancia
por como se ejecuta y recoge el proceso de produccién y no Unicamente

enfocandose en como se recoge (Nolasco y Zea, 2018).

Acorde a la dimension Reclamos, sostiene que es el acto escrito o verbal el
cual efectda el usuario o cliente sobre una percepcién incomoda o disconforme
denominada queja o reclamo respecto al servicio proporcionado para que la

empresa brinde una solucion (Kotler, 2013).

Asimismo, para la dimension valor percibido es el resultado de la
contrastacion que lleva a cabo el cliente en funcién de los beneficios que percibe y
los sacrificios efectuados para adquirir un servicio o producto, asignandole un
determinado valor o mérito; es decir, es el valor que el usuario o cliente esta

dispuesto a costear por un determinado servicio (Kotler, 2013).

Respecto a la dimensién Lealtad, se refiere al discernimiento de los usuarios
sobre la recomendacién de la empresa para prestar una atencion adecuada

posteriormente, manteniendo la fidelidad de sus clientes (Kotler, 2013).

En cuanto a los enfoques conceptuales, se procede a definir la calidad del
servicio como la apreciacién de este en base de lo que piensa el usuario, en donde
realiza una comparacion del servicio que esperan recibir y reciben (Haedar et al.,
2021).

Respecto al siguiente enfoque conceptual, se procede a definir la satisfaccion
del cliente, siendo la disposicion del individuo escalado, que se manifiesta al

momento de realizar la comparativa de lo que se ha observado acerca de lo

13



brindado por la empresa en base a expectativas mismas del consumidor (Suchanek
& Kralov4, 2018).

De acuerdo con Gronroos, se establece un modelo de calidad de servicio,
donde indica que es el resultado del cotejo entre el servicio que se esperay que se
recibe, este modelo esta fundamentado en la calidad técnica o disefio del servicio y
la calidad funcional o desempefio del servicio, en el que se basa en “qué” servicio
recibe el cliente y “como” es que se brinda este servicio respectivamente (Alvarez
et al., 2019).

Segun Tomic et al., (2018) sostiene que, la satisfaccion del cliente consiste
en la acciéon de cumplir con cada una de las expectativas por parte del cliente, en
relacion a que tan éptimo sea el servicio brindado para cumplir con las necesidades
o requerimientos que el cliente da a conocer; es decir es la discrepancia entre los
requerimientos por parte del usuario respecto a la asistencia y la calidad de cuidado
que se le brinda (Panday y Nursal, 2021).

Por otro lado, la satisfaccion también se determina midiendo la expectativa
gue el usuario percibe después de adquirir el servicio, haciendo una comparacion

entre lo percibido y lo esperado (Lankamo et al., 2022).
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IIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacién
Tipo de investigacion: Se considerd un estudio de tipo basico, toda vez que el
objetivo de la investigacion fue dar a conocer la realidad desconocida respecto a
las variables tomadas en el estudio, calidad de servicio y satisfaccion del cliente
en la empresa Consultoria de servicios profesionales. Para Patel y Patel, (2019)
fue basica debido que es conducida por interés cientifico, con el propésito de
obtener conocimiento de una realidad desconocida, sin solucionar problemas.

asimismo, se pretendié resolver cuestionamiento.

Enfoque de investigacion: Fue un estudio cuantitativo, haciendo referencia a
los datos obtenidos mediante los instrumentos, los mismos que posteriormente
fueron analizados y procesados de manera estadistica, para dar a conocer la
relacion existente entre las variables que se pretende estudiar; pudiendo
describirlo y explicarlo a través de datos numéricos. De acuerdo con, Scholtz et
al. (2020) este tipo de investigaciones son sistematicas de cualquier fenémeno,
asimismo hacen uso de las herramientas correspondientes para llevar a cabo un
estudio estadistico con el objetivo de describir mediante el uso de gréaficos o

tablas.

Disefio de investigacion: Concierne a uno no experimental, correlacional,
descriptivo y transversal en funcién de que no se empleara la manipulacién de
las variables de la investigacion, por lo contrario, se encarg6 de interpretar para
llegar a una conclusién factible. Para Baptista et al., (2014) estos son estudios
en los que las variables no se manipulan intencionalmente para confirmar su
impacto en los demas. Fue correlacional-Descriptivo, en funcion de que
permitieron calcular la correlacion existente entre dos o mas variables de
estudio, este proceso se realizO de manera estadistica con el propdsito de
aportar ciertos indices del porqué son las posibles causas de esta relacion

(Nilsson et al., 2017). Ademas, la recoleccion de informacion a través de las
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herramientas se realizd6 a la vez y por Unica vez. Asi mismo fue de nivel
correlacional descriptivo debido, a que se tiene como propdésito estudiar a las
variables lo cual permitié reconocer el nivel y relacion de calidad del servicio y
la satisfaccion del usuario. Ademas, fue de corte Transversal porque, se

recabaron los datos en un unico periodo de tiempo.

X1

X2

Donde:

O: Muestra observada

X1: Primera variable cuantificada.
X2: Segunda variable cuantificada.

r: Relacion entre las variables.

3.2. Variables y operacionalizaciéon

Variable Independiente: Calidad del Servicio

Definicion conceptual: la calidad del servicio es todo aquel juicio personal
gue presenta el cliente ante el servicio que recibe, es decir es la valoracion
altamente subjetiva relacionada a la satisfaccion que las empresas escogen
para alcanzar la satisfaccion, a partir de los requerimientos que presenten los

usuarios (Nolasco y Zea, 2018).

Definicion operacional: Es un indicador que sirve para mediar o
determinar la necesidad de la clientela que tienen respecto al servicio brindado,
a fin de cubrir las perspectivas de los usuarios entre la percepcidén que tenia

antes de tomar el servicio.
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Variable Dependiente: Satisfaccion del Cliente

Definicion conceptual: Nolasco y Zea (2018) refieren que es el resultado
de las expectativas y el beneficio que el cliente percibe y adquiere al obtener un
determinado servicio o producto que logra complementar sus necesidades.

Definicion operacional: La variable satisfaccion del cliente, es aquella
percepcion del usuario que estudia respecto a un servicio adquirido en una

determinada empresa o negocio.

Escala: Ordinal: Siendo para la variable Calidad de servicio las escalas de
Nunca (1), Casi nunca (2), A veces (3), Casi siempre (4) y Siempre (5). Respecto
a la variable satisfaccion del cliente, sus escalas fueron Totalmente en
desacuerdo (1), Desacuerdo (2), Indeciso (3), De acuerdo (4) y Totalmente de

acuerdo (5).

Confiabilidad: Respecto a la variable Calidad de servicio se ha obtenido
una confiabilidad de 0.804, siendo este instrumento aplicable para el estudio, el

cual se encuentra conformado por un total de 27 items.

En funcién a la variable satisfaccion del cliente, se alcanzé una confiabilidad
del 0.801, permitiendo ello que sea aplicable para el estudio, dicho instrumento

esta conformado por un total de 20 items.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo
Poblaciéon: Se examin6 a 240 clientes que son clientes en una empresa
Consultoria de servicios profesionales en el servicio de disefio gréafico. De
acuerdo con Otzen y Manterola (2017) significa a una agrupacion de individuos

con caracteristicas similares, ya sean individuos, objetos o eventos.

Criterios de inclusion: Personas que se encuentran tomando el servicio

Personas a nivel nacional de la ciudad, de lima, Chiclayo y Puno.
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3.4.

Criterios de exclusién: Personas que no adquieran servicios o0
productos durante esos meses. Personas que se encuentren en Cuzco,

Arequipa, Truijillo.

Muestra: Se realizo el calculo muestral para muestra finita segin Anexo
01 por lo cual, se determind un total de 88 clientes que asisten a la empresa
Consultoria de servicios profesionales. De acuerdo con Otzen y Manterola
(2017) siendo definida como una porcién o extraccion de componentes que

constituyen a la poblacion objeto de estudio.

Muestreo: Se consideré como tipo de muestreo al Probabilistico, de tipo
Aleatorio Simple. Pues todo elemento considerado como muestra presento la
oportunidad de ser seleccionado, la cual fue la representacion de la poblacion.
Segun Otzen y Manterola (2017) sostiene que este tipo de muestreo
proporciona la oportunidad de que los participantes sean seleccionados, en el
mismo que se utilizd férmulas con la finalidad de identificar la cantidad de
participantes, el cual es considerado como un tipo de muestreo aleatorio simple.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Con el objeto de recabar informacion, se hizo uso de la encuesta por parte
de los trabajadores administrativos. Segun Arias (2020) afirma que es una
técnica que representa la parte general de la adquisicién de datos y caracterizan
como los cientificos pueden obtener datos para que puedan decidir qué

herramientas usar.

Por ende, se hizo uso del cuestionario. En la que Arias (2020) enfatiza que
el cuestionario es una herramienta metodoldgica construida por items de
manera sistematico de cuestionarios escritos que pueden ser interrogativos o

afirmativos y que existe una relacion entre variables e indicadores.
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3.5. Procedimientos
Inicialmente se precisd las etapas del procedimiento de datos que

conllevaran al desarrollo de la investigacion.

Etapa de permiso: En la primera etapa se solicitd permiso a la empresa
consultora de servicios profesionales mediante una carta de solicitud dirigida a
la gerente para poder realizar la investigacion.

Etapa de recojo de datos: Una vez aceptado el permiso se procedio a aplicar
dos cuestionarios para medir las variables, Calidad del servicio y Satisfaccion
del Cliente, efectuados a través de la encuesta como técnica y fue aplicado a
88 clientes de la compafia consultora a fin de determinar el nivel de satisfaccion
del usuario.

Etapa de ejecucién: Al haberse recolectado los datos se procedié a analizar

estadisticamente, mediante el programa SPSS V.26 utilizando.

3.6. Métodos de anélisis de datos
Respecto ello, se aplicaron métodos estadisticos, descriptivos e inferencial
porque se demostro las hipétesis planteadas (alternativa y nula). De modo que,
se empled el programa IBM SPSS 26 en el idioma espariol, y hojas de Excel a
partir de la cual se recopilan estadisticas descriptivas, incluyendo tablas de
frecuencias y datos, y luego mediante andlisis inferencial para poder extraer los
resultados obtenidos y detallar las conclusiones.

3.7. Aspectos éticos
Los criterios considerados se encontraron en funcion a la neutralidad,
validez, claridad, consistencia, relevancia, entre otros. En tal medida, se
consideraron también los principios éticos relacionados al reglamento de la
Universidad César Vallejo, optando por la beneficencia (estd enfocada en
buscar el bien para los individuos que son participes del estudio, por ello se
aplicara un cuestionario de manera anonimato), no maleficencia (esta centrado

en no ocasionar dafio alguno de ningun tipo a los individuos que son participes
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del estudio y tener en cuenta la prevencién), autonomia (se refiere al derecho
gue tienen cada uno de los individuos para tomar decisiones de forma
voluntaria) y justicia (se refiere a considerar los principios 0 consecuencias que

se puedan originar en relaciéon a los actos).
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IV. RESULTADOS
Andlisis descriptivo

Objetivo especifico 1: Analizar el nivel de la calidad del servicio y satisfaccion del

cliente en una empresa Consultoria de servicios profesionales.

Figura 1
Calidad del servicio
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Deficiente Regular Bueno
Nota: Se pudo apreciar que de la totalidad de los usuarios encuestados (88)
de la empresa Consultoria de servicios profesionales en Chiclayo que dieron
respuesta al cuestionario, el 55% indicé que percibe de la empresa en estudio,
un nivel regular, el 25% manifestd que es deficiente y solo el 20% alude a que
el nivel es bueno, por lo que se deduce que aproximadamente una gran
proporcion de clientes no estan del todo convencidos que la calidad del servicio
sea buena, debido a que la valoracién subjetiva que tienen de la empresa es

regular.
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Tabla 1
Nivel de las dimensiones de la variable calidad del servicio

Capacidad Elementos
Fiabilidad de Seguridad Empatia tanaibles
Nivel respuesta g

fi % fi % fi % fi % fi %

Deficiente 25 28% 26 30% 24 27% 29 33% 23 26%
Regular 44 50% 44 50% 44 50% 42 48% 46 52%
Bueno 19 22% 18 20% 20 23% 17 19% 19 22%

Total 88 100% 88 100% 88 100% 88 100% 88 100%

Nota. Segun la tabla 1. Respecto a las dimensiones pertenecientes a la variable
calidad del servicio se tuvo que, en todas ellas gran proporcion de la muestra
encuestada manifesto niveles regulares; inicialmente para la dimension fiabilidad se
logré que alrededor del 50% manifesté que la empresa en estudio regularmente se
cumple con lo prometido en los tiempos establecidos, por lo que resulta ser regular la
eficiencia que proporcionan; en la dimension capacidad de respuesta, el 50% hizo
referencia que no perciben una buena comunicacion con la empresa, de la misma
manera, regularmente responden con rapidez a las preguntas realizadas; en la
dimensién seguridad, el 50% de los encuestados manifestd que la empresa no le
transmite del todo una confianza en los servicios contratados; para la dimension
empatia, el 48% hizo referencia que regularmente el trato que percibe por parte del
personal es amable, de la misma manera, regularmente la empresa comprende y
conoce sus necesidades; por ultimo, para la dimension elementos tangibles, el 52%
aludié que ocasionalmente las tecnologias y las instalaciones son las adecuadas, esto
a causa de que el servicio se desarrolla de manera virtual, por lo que los clientes no
pueden afirmar que las instalaciones son comodas. Ante lo descrito se puede exponer
gue en la empresa Consultoria de servicios profesionales en Chiclayo, la empatia con
el cliente no es tan buena, ya que fue la que mayor porcentaje de deficiencia presento,

por el contrario, la dimension seguridad fue la que mayor porcentaje presentd en
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cuanto al nivel alto, no obstante, se necesita mejorar el servicio para lograr niveles

Optimos en cuanto a la calidad del servicio percibido por el cliente.

Figura 2
Satisfaccion de los clientes

50%

50%
45%
40%
35%

2 0,
6% 24%

30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%
Deficiente Regular Bueno
Nota. Respecto a las respuestas otorgadas por los clientes de la empresa
Consultoria de servicios profesionales en Chiclayo se tuvo que, el 26% de los
encuestados mediante las respuestas dadas al cuestionario manifestd un nivel
deficiente, es decir que no se encontraban satisfechos con el servicio, el 50%
evidencié un nivel regular, es decir que no tenian ni una satisfaccion baja ni alta,
y el 24% manifesté una buena satisfaccion con el servicio, por lo que se puede
expresar que se necesita optimizar la prestacion del servicio con la finalidad de

obtener mejores niveles de satisfaccion.
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Tabla 2

Nivel de las dimensiones de la variable satisfaccion del cliente

' Expectativas  Valor percibido Reclamos Lealtad
ivel fi % fi % fi % fi %
Deficiente 24 27% 26 30% 26 30% 22 25%
Regular 44 50% 50 57% 48 55% 45 51%
Bueno 20 23% 12 14% 14 16% 21 24%
Total 88 100% 88 100% 88 100% 88 100%

Nota: En cuanto a las dimensiones pertenecientes a la satisfaccion del cliente, se tuvo

gue en todas prevaleci6 el nivel regular o medio; para la dimension expectativas, el

27% indici6 a través de sus respuestas una deficiencia, el 50% manifestd niveles

regulares y el 23% indicé una buen nivel; para la dimension valor percibido, el 30%

hizo referencia a que es deficiente, el 57% indic6 que es regular y solo el 14%

manifesté que es bueno; para la dimension reclamos, el 30% manifesto deficiencia, el

55% indic6 que fue regular y el 16% manifestd un buen nivel; por dltimo, para la

dimension lealtad, se tuvo que el 25% indicé un deficiencia, el 51% indic6 niveles

regulares y el 24% manifesté un buen nivel.
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Andlisis inferencial

Tabla 3
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Calidad del servicio 0,146 88 0,000
Satisfaccion de los clientes 0,108 88 0,013

Ho: Los datos siguen una distribucién normal
H1: Los datos no siguen una distribucién normal

En funcion de que la muestra corresponde a 88 participantes, se utilizé la prueba de
Kolmogorov-Smirnov, empleada para muestras ascendentes a 50 datos, en tanto, la
prueba estadistica nos proporcion6é una significancia de p=0.000 para calidad del
servicio y p=0.013 para la satisfaccion de los clientes, ambas resultaron ser menos del
a=0.05, lo que posibilitd rechazar la hipo6tesis nula y aceptar la hip6tesis alterna,
infiriendose que la informacion no persigue una distribucion normal, de manera que
para desarrollar los objetivos planteados y examinar si existe vinculacién entre las
variables, se hara uso de una prueba no paramétrica, especificamente de la prueba

de correlacion de Rho de Spearman.
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Objetivo especifico 2: Determinar la relacién entre la fiabilidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en una empresa Consultoria de servicios profesionales,

Chiclayo.
Hipotesis especifica 2

Ho: No existe relacion entre la fiabilidad del servicio y la satisfaccion del cliente en una

empresa Consultoria de servicios profesionales, Chiclayo.

Hi: Existe relacion entre la fiabilidad del servicio y la satisfaccion del cliente en una

empresa Consultoria de servicios profesionales, Chiclayo.

Tabla 4

La Fiabilidad del servicio en la satisfaccion de los clientes

Satisfaccion de

los clientes
Coeficiente de 439"
Rho de Fiabilidad correlacion
Spearman
Sig. (bilateral) 0.000
N 88

Nota. En funcion a la significancia lograda de p = 0.000 (p<0.05) se posibilitd la
aceptacion de la hipétesis alterna, por lo que se establecid el nexo altamente
significativo entre la dimension fiabilidad del servicio y la variable satisfaccién del
cliente en la Consultoria de servicios profesionales, Chiclayo. Asimismo, de acuerdo
al coeficiente Rho de Spearman =0.439 se identificé un vinculo positivo y regular entre
las variables, es decir que, al aumentar los niveles de fiabilidad del servicio, aumentaria
moderadamente el indice de satisfaccion de los clientes, de tal manera en la
investigacion se identificé una fiabilidad del servicio regular, por lo que también se

manifesto niveles regulares de satisfaccion del cliente.
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Objetivo especifico 3: Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente en una empresa Consultoria de servicios profesionales,

Chiclayo.
Hipotesis especifica 3

Ho: No existe relacion entre la capacidad de respuesta del servicio y la satisfaccion del

cliente en una empresa Consultoria de servicios profesionales, Chiclayo.

Hi: Existe relacion entre la capacidad de respuesta del servicio y la satisfacciéon del

cliente en una empresa Consultoria de servicios profesionales, Chiclayo.

Tabla b

Capacidad de respuesta en la satisfaccion

Satisfaccion de los

clientes
Coeficiente de 501"
correlacion '
Rho de Capacidad de Sig. (bilateral) 0.000
Spearman respuesta N 88

Nota. Se identificé una significancia de p=0.000 (p<0.05), infiriendo en razén de ello la
existencia de una relacion entre la dimension capacidad de respuesta del servicio y la
satisfaccion del usuario en la empresa Consultoria de servicios profesionales,
Chiclayo, dicha relacién resulté ser positiva y moderada esto de acuerdo al coeficiente
rho de Spearman = 0.501, por ende, se advierte que al aumentar los niveles de
capacidad de respuesta de forma regular, se incrementa la satisfaccidon de los clientes,
de tal manera en la investigacion se identific6 un nivel regular de capacidad de
respuesta del servicio, por lo que también se manifestd niveles regulares de

satisfaccion del cliente.
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Objetivo especifico 4: Determinar la relacién entre la seguridad del servicio y la
satisfaccion del cliente en una empresa Consultoria de servicios profesionales,

Chiclayo.
Hipotesis especifica 4

Ho: No existe relacion entre la seguridad del servicio y la satisfaccion del cliente en una

empresa Consultoria de servicios profesionales, Chiclayo.

Hi: Existe relacion entre la seguridad del servicio y la satisfaccion del cliente en una

empresa Consultoria de servicios profesionales, Chiclayo.

Tabla 6

Seguridad del servicio en la satisfaccion de los clientes

Satisfaccion de los

clientes
Coeflc:lent_e, de 395™
correlacion
Rho de Seguridad Sig. (bilateral) 0.000
Spearman N 88

Nota. De acuerdo a la significancia de p=0.000 (p<0.05) posibilité la aceptacién de la
hipétesis alterna, en tal sentido se fijo la presencia de una relacién altamente
significativa entre la seguridad del servicio y la satisfaccion del usuario en la empresa
Consultoria de servicios profesionales, Chiclayo. Asimismo, en relacion al coeficiente
de Rho de Spearman = 0.395 se identificé un nexo positivo y débil entre las variables,
es decir que en la investigacion se identificd un nivel regular de seguridad del servicio,

por lo que también se manifestd niveles regulares de satisfaccion del cliente.
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Objetivo especifico 5: Determinar la relacion entre la empatia del servicio y la
satisfaccion del cliente en una empresa Consultoria de servicios profesionales,

Chiclayo.
Hipotesis especifica 5

Ho: No existe relacion entre la empatia del servicio y la satisfaccion del cliente en una

empresa Consultoria de servicios profesionales, Chiclayo.

Hi: Existe relacion entre la empatia del servicio y la satisfaccion del cliente en una

empresa Consultoria de servicios profesionales, Chiclayo.

Tabla 7

Empatia del servicio en la satisfaccion de los clientes

Satisfaccion de los

clientes
Coeﬁmentg de 523"
correlacion
Rho de ) _ .
Spearman Empatia Sig. (bilateral) 0.000
N 88

Nota. Se logr6 obtener una p=0.000 (p<0.05) que posibilitd establecer la existencia de
una relacion altamente significativa entre la dimensién empatia del servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa Consultoria de servicios profesionales, Chiclayo,
ademas se identificd un coeficiente rho de Spearman = 0.523 que manifiesta una
correlacion moderada y positiva entre la dimension y la variable, esto indica que se
evidencio un nivel regular de empatia del servicio, asimismo, también se manifesto

niveles regulares de satisfaccion del cliente.
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Objetivo especifico 6: Determinar la relacion entre los elementos tangibles del
servicio y la satisfaccion del cliente en una empresa Consultoria de servicios

profesionales, Chiclayo.
Hipotesis especifica 6

Ho: No existe relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente en una

empresa Consultoria de servicios profesionales, Chiclayo.

Hi: Existe relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente en una

empresa Consultoria de servicios profesionales, Chiclayo.

Tabla 8

Elementos tangibles en la satisfaccion de los clientes

Satisfacciéon de los

clientes
Coeﬂment_ef de 348™
correlacion
SRhO de Elementos tangibles Sig. (bilateral) 0.001
pearman
N 88

Nota. Se identificé una significancia de p=0.001 (p<0.05) que permitié6 determinar la
existencia de un nexo altamente significativo entre la dimension elementos tangibles
del servicio y la variable satisfaccion del cliente en la empresa Consultoria de servicios
profesionales, Chiclayo, asimismo, la relacion identificada es positiva y débil debido al
coeficiente rho de Spearman reconocido de 0.348, siendo que se identifico un nivel
regular de elementos tangibles, también se manifesto niveles regulares de satisfaccion

del cliente.
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Objetivo general: Determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion

del cliente en una empresa Consultoria de servicios profesionales, Chiclayo.
Hipotesis general

Ho: No existe relacidon entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en una

empresa Consultoria de servicios profesionales, Chiclayo.

Hi: Existe relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en una

empresa Consultoria de servicios profesionales, Chiclayo.

Tabla 9

Calidad del servicio y satisfaccion de los clientes

Satisfaccion de los

clientes
Coeflc:lent_e, de 502"
correlacion
Rho de . - . .
Spearman Calidad del servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 88

Nota. Se logré obtener una significancia de p=0.000 (p<0.05) que posibilité aceptar la
hipétesis alterna, en tal sentido se identifico el vinculo altamente significativo entre la
calidad del servicio y la satisfaccidon del cliente en la empresa Consultoria de servicios
profesionales, Chiclayo, asimismo, en funcién a lo obtenido del coeficiente rho de
Spearman = 0.502 se identificd un nexo positivo y moderado entre las variables, es
decir que percibir una mejor calidad del servicio, aumentaria moderadamente el grado
de satisfaccion de los usuarios, en tal sentido, en el estudio se evidencié niveles
regulares de calidad del servicio por lo que la satisfaccion del usuario fue de manera

regular.
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V. DISCUSION

Para analizar el nexo entre las variables que hacen referencia al objetivo
general, en el que se determind la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente en una empresa Consultoria de servicios profesionales, Chiclayo. En lo
referente al andlisis inferencial, Io que manifiesta la tabla 8, se identifico un p=0.000
(p<0.05) que puso en evidencia la existencia de un vinculo altamente significativo entre
la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes en la empresa Consultoria de
servicios profesionales, Chiclayo, asimismo, en relacion al coeficiente de correlacion
de rho= 0.502 se reconocié una correlacion moderada y positiva entre las variables
calidad del servicio y satisfaccidon de los clientes. De esta forma, Alanya (2020) quién
concluyé que, la calidad del servicio se encuentra muy conectada con la satisfaccion
de la clientela, con esta relacién media positiva y directa declarada por un coeficiente
de correlacion rho = 0,64. Asimismo, Maharsi et al., (2021) indicé que la significancia
gue obtuvo para la complacencia del usuario y calidad del servicio fue de 0.001 vy el
coeficiente de correlacion fue de 0.798, determinando que la calidad del servicio incide
positivamente en la satisfaccion del usuario, ya que la probabilidad fue inferior al 5%;
ademas, manifestd que ofrecer un servicio Optimo permitirAd corregir errores y la
posibilidad de identificar cuando los clientes requieren mas ayuda. Ademas, en funcion
de lo manifestado por Law et al. (2022), nos mostramos de acuerdo cuando menciona
que la calidad del servicio, influyen de manera significativa en la satisfaccién del

usuario ya que presentan una correlacion estadisticamente significativa.

Por lo consiguiente, es vital aumentar la calidad del servicio para garantizar que
la organizacion siga expandiéndose y desarrollandose sin que el consumidor vea los
cambios realizados, es por ello, la relevancia de analizar la calidad del servicio, ya que
segun Alanya (2020) un modelo de calidad de servicio, manifiesta que la calidad de la
prestacion es producto del cotejo entre el servicio que se espera y que se recibe, por
otro lado, la satisfaccion del cliente consiste en la acciéon de cumplir con cada una de

las expectativas por parte del cliente, en relaciébn a que tan 6ptimo sea el servicio
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brindado para cumplir con las necesidades o requerimientos que el cliente da a
conocer. Concretizandose asi que el estudio posibilita la solucion de los problemas

visualizados en la Consultoria de servicios profesionales, Chiclayo.

Siendo esto argumentado por la teoria dirigida para la calidad de servicio, en la
gue se presenta el modelo SERVQUAL propuesta por Pakurar et al. (2019), cuyo Unico
fin es el de dar a conocimiento el nivel de calidad que presenta la compaiiia, pues fue
aplicado a manera de encuesta, determinando asi indicadores tales como problemas,
discrepancias o puntos criticos, los cuales, causan la apreciacion de una pésima o

deficiente calidad de servicio.

De acuerdo con la complacencia de los usuarios, una comparacién al estudio
realizado por Febres y Mercado (2020), difieren, ya que los investigadores
evidenciaron que el 60.3% de su muestra encuestada manifiesta niveles altos de
satisfaccion con la experiencia en el lugar de estudio, asimismo, los resultados de
Remache (2019), también resultaron opuestos, ya que un porcentaje considerable
(66.7%) manifesté una buena satisfacciéon del cliente en la empresa considerada en su
investigacion. ldeas respaldadas por haber encontrado cierto paralelismo con el
modelo de Baremos Sueco Original SCSB propuesto por Fornell en 1992 cuyo
principal fin a considerar, fue el de las posibles caracteristicas adquiridas por la
empresa para poder otorgar o generar satisfaccion hacia los clientes, el cual se basa
en diversos indicadores, tales como el del rendimiento, expectativas y lealtad percibida

por el mismo cliente o usuario final en la empresa.

Para el primer objetivo especifico se realizé un analisis descriptivo para analizar el
nivel de calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios, los resultados descriptivos
reflejaron que el nivel de calidad del cliente por el cliente fue regular, como se evidencia
en la figura 1, donde el 55% manifestd mencionado nivel, por otro lado, el 25% indico
que la calidad del servicio es deficiente y solo el 20% manifestd que es bueno, de tal
manera se deduce que aproximadamente una gran proporcion de clientes no estan del
todo convencidos que la calidad del servicio sea buena, debido a que la valoracién

subjetiva que tienen de la empresa es regular. Por otro lado, en la figura 3, respecto a
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la satisfaccion de los usuarios de la empresa Consultoria de servicios profesionales en
Chiclayo se tuvo que, el 50% de los clientes no se encontraban ni satisfechos
totalmente, ni insatisfechos, es decir manifestaron un nivel regular de satisfaccion, en
cuanto al 26% de los encuestados manifestaron niveles deficientes, es decir que no se
encontraban satisfechos con el servicio, mientras que el 24% manifestd una buena
satisfaccion con el servicio, debido a lo cual se puede expresar gue se necesita mejorar
la prestacion del servicio para obtener niveles mas optimos de satisfaccion de los
mismos. En relacion a la calidad del servicio, una comparacion con lo logrado por la
investigacion de Valenzuela et al. (2019), puso en evidencia que los resultados
lograron ser similares, ya que encontré en su estudio que, el grado predominante de
la calidad de servicio que distinguen los consumidores de las PYMES fue regular,
debido a que el 48% de sus colaboradores lo manifestaron, ademas de que el 22%
indicéd que fue deficiente, mientras que el 6% afirmoé que fue excelente y solo el 24%
evidencié que fue bueno. De la misma manera, en comparacion con lo obtenido por
Carrasco (2019), los resultados fueron similares ya que evidencio que el 44.4% de su
muestra indico un nivel regular de calidad del servicio, sin embargo, el 46.3% manifesto
niveles altos, por lo que ambos niveles identificados revelaron porcentajes cercanos,
entonces, a manera general, se puede manifestar que sus encuestados reflejan una
calidad de servicio aceptable, de tal forma se necesita reforzar el servicio para que la

proporcion de lo que sefialen un nivel alto, sea mas representativa.

Simultdneamente, se realiz6 la corroboracion respecto a lo logrado en el
segundo objetivo especifico, consistente en determinar la relacion entre la fiabilidad
del servicio y la satisfaccion del cliente en una empresa Consultoria de servicios
profesionales, Chiclayo, a partir de la significancia obtenida de p=0.000 (p<0.05),
identificada en la tabla 3, asimismo, el coeficiente de rho de Spearman de 0.439, puso
en evidencia de que la relacion identificada fue positiva y regular entre las variables,
es decir que al aumentar los niveles de fiabilidad del servicio, aumentaria
moderadamente el grado de complacencia de los usuarios, de tal manera en el estudio

se identifico un nivel regular de fiabilidad del servicio, por lo que también se manifestd
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niveles regulares de satisfaccion del cliente. Ante esto, dichos resultados en
comparacion a Demirel (2021) resultan ser similares, pues menciona que la fiabilidad
se vincula de forma significativa con la satisfaccion del usuario, pues evidencia una
significancia menos a 0.05, sin embargo, resulta diferir de acuerdo al coeficiente de
correlacion ya que obtienen un rho= 0.940, de lo que deduce que la dimensién de la
calidad de los servicios digitales favorece el desarrollo de las capacidades de
satisfaccion de los usuarios. Ante esto; se puede concluir que la fiabilidad constituye
un elemento que permite medir a la satisfaccion, siendo el encargado de garantizar el
adecuado funcionamiento del producto adquirido aun de haber pasado un tiempo
determinado, siendo esta dirigida netamente en la parte operativa del producto,
cerciordandose que cada funcionalidad de este se ejecute normalmente. En
comparacion con lo obtenido por Palacios (2021) resultan ser similares, ya que obtiene
una significancia de p=0.000 y un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.394,
en tanto determind el nexo altamente significativo entre la dimensién y la variable, no

obstante, el vinculo fue positivo y regular.

Contrastando los resultados con lo que manifiesta Nolasco y Zea (2018) quien
infiere que la fiabilidad es considerada como la probabilidad de que un bien funcione
de forma adecuada en el transcurso de un determinado periodo, basandose en
condiciones operativas especificas la fiabilidad es la capacidad para realizar el servicio
de una manera comprometida y sigilosa, es decir, se infiere que la empresa de
cumplimiento a su contrato, sobre los servicios y los precios proporcionados en un
inicio.

Asimismo, se compar6 lo obtenido respecto al tercer objetivo especifico, el cual
pretende determinar la relacion entre la sensibilidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en una empresa de Consultoria de servicios profesionales, Chiclayo. A partir
del analisis inferencial, en la tabla 4, se identificé una significancia de p=0.000 que al
ser menor a 0.05 se logroé estipular la existencia de una relacion entre la capacidad de
respuesta del servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Consultoria de

servicios profesionales, Chiclayo, dicha relacién es moderada y positiva a razon del
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coeficiente rho de Spearman identificado de 0.501, por lo cual se puede manifestar
que, en la investigacion se identificé un nivel regular de capacidad de respuesta del
servicio, de tal forma se manifesté niveles regulares de satisfaccion del usuario. Dichos
resultados fueron corroborados por lo obtenido por Ramos et al. (2020) quién
determind el nexo entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del consumidor,
debido a que obtuvo una significancia de p=0.000 (p<0.05), asimismo, el vinculo
resulté ser positivo y moderado en funcion del coeficiente de correlacién de 0.585. De
la misma manera, la investigacion realizada por el autor Palacios (2021) también
manifestd resultados similares, al identificar una significancia de p=0.000 (p<0.05) y
un coeficiente de correlacién de Spearman de 0.521, determinandose una relacién
moderada y positiva entre la satisfaccion del usuario y la capacidad de respuesta, es
decir que, a mayor capacidad de respuesta por parte del servicio, mayor sera la
proporcion de usuarios encuestados. Ante ello, se llegé a la conclusién que, la
capacidad de respuesta constituye un factor elemental a considerar en cualquier
empresa que brinda algun servicio, pues es el periodo en el que se pueden absolver
dudas, reclamos y asistencia primordial ante cualquier circunstancia, del mismo modo,
Set6 (2004) precisé que esta dimension hace hincapié en la puntualidad y compromiso
que se demuestra por parte del personal de la empresa u organizacién, en el que
practicamente el usuario final percibe con mayor frecuencia al momento de ser

atendidos en una entidad.

Por otra parte, respecto al cuarto objetivo especifico, el mismo que pretende
determinar la relacion entre la seguridad del servicio y la satisfaccion del cliente en una
empresa Consultoria de servicios profesionales, mediante un analisis inferencial
expuesto en la tabla 5, se alcanzé una significancia de p=0.000 (p<0.05) que puso en
manifiesto la existencia de una relacion altamente significativa entre la seguridad del
servicio y la satisfaccion de los clientes, asimismo, mediante el coeficiente de
correlacion de Spearman de 0.395, dicha relacién fue positiva y débil entre las
variables, de tal forma, en el estudio se identifico un nivel regular de seguridad del

servicio, por lo que también se manifestd niveles regulares de satisfaccion del cliente.
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Confirmado por Maturrano (2019), quién expreso en su investigacion que la seguridad
del servicio esta altamente relacionado con la satisfaccion del usuario, esto debido a
gue obtuvo una significancia de p=0.000 que es menor al 0.05, en tanto resultd
significativo, asimismo identifico que la relacion era alta y positiva, pues el coeficiente
de correlacion fue de 0.789, deduciéndose que la dimension seguridad, es el
conocimiento y la atencién que se efectla por parte del trabajador de la empresa, asi
como sus habilidades para transmitir confianza y credibilidad respecto a lo que
manifiestan o comparten durante la interaccion que tienen con el cliente. Por otro lado,
los resultados fueron distintos a lo logrado por Ramos et al. (2020) ya que obtuvo una
significancia de p=0.287 y un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.097,
manifestando que no se da una relacion entre la dimension y la variable, ademas, el
coeficiente manifestd un vinculo casi nulo, de tal forma determina que en la empresa
donde llevé a cabo la investigacion, la seguridad no interviene en la satisfaccion del
cliente. No obstante, Set6 (2004) manifiesta que la seguridad es la cognicién y la
atencion que se efectla por parte del trabajador de la empresa, asi como sus
habilidades para transmitir confianza y credibilidad respecto a lo que manifiestan o

comparten durante la interaccion que tienen con el cliente.

Ademas, se llevo a cabo la contrastacion de lo obtenido en el quinto objetivo
especifico, el mismo que sostenia determinar la relacién entre la empatia del servicio
y la satisfaccién del cliente en una empresa Consultoria de servicios profesionales,
Chiclayo. A partir de lo inferencial en la tabla 6, se logré obtener una significancia de
p=0.000 (p<0.05) el cual conllevo a determinar el nexo significativo que hay entre la
empatia en el servicio y la satisfaccion de los clientes en la empresa Consultoria de
servicios profesionales, Chiclayo, de la misma manera, por medio del coeficiente de
correlacion de Spearman de 0.523, dicha relacion identificada fue positiva y moderada,
de manera que un nivel regular de empatia del servicio, manifiesta niveles regulares
de satisfacciéon del cliente. Refutado por lo obtenido de la investigacion de Remache
(2019) que identifico una significancia mayor a 0.05 (p=0.090), por lo que dedujo que

en su estudio la empatia no tiene una relacidon significativa con la satisfaccion del
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usuario, sin embargo, afirm6 que en tanto el grado de empatia se optimice, la
satisfaccion de los usuarios también aumentara, todo en funcion del coeficiente de
correlacion que obtuvo de 0.510. De la misma manera, la investigacion realizada por
Morocho y Burgos (2018) resultd ser similar, ya que evidencié una significancia de
p=0.000 (p<0.05) permitiendo ello determinar el vinculo entre la dimension y la
variable, precisando que la empatia que se otorga en el servicio repercute en el grado
de satisfaccion que evidencien los usuarios, asimismo, obtuvo un coeficiente de
correlacion de Spearman de 0.705 el cual permitié advertir que la relacion identificada
fue directa y positiva. También, en comparaciéon con la investigacion realizada por
Mejia (2017), los resultados fueron similares, ya que obtuvo una significancia de
p=0.000 (p<0.05) de tal forma identifico la vinculacion altamente significativa entre la
empatia y la satisfaccion de los clientes, con un coeficiente de correlacion de Pearson
de 0.596, que puso en manifiesto el nexo positivo y directo de la dimension y la
variable, es decir que la asociacién es moderada. A lo que, en relacién a Setd (2004),
se infiere que empatia es el cuidado atento y personal que una compaiiia debe brindar
a sus consumidores, en otros términos, es un aspecto importante y adicional con el fin

de conseguir la confianza de los clientes.

Para culminar, se procedi6 a contrastar lo obtenido en el sexto objetivo
especifico, consistente en determinar la relacién entre los elementos tangibles y la
satisfaccion del cliente en una empresa Consultoria de servicios profesionales,
Chiclayo. En latabla 7, evidencio6 una significancia de p=0.001 que al ser inferior a 0.05
posibilitd determinar la existencia de una relacion altamente significativa entre los
elementos tangibles del servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Consultoria
de servicios profesionales, Chiclayo, asimismo, la relacion identificada es positiva y
debil debido al coeficiente rho de Spearman reconocido de 0.348, por lo cual se puede
manifestar que en el estudio, el nivel regular de elementos tangibles conllevé a que se
manifieste niveles regulares de satisfaccion del cliente. Ante ello, se corrobora con lo
obtenido por Maturrano (2019) quien indicé que la dimension presentd una relacion

significativa con la satisfaccion del usuario ya que evidencid una significancia de
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p=0.000 (p<0.05), asimismo, dicha vinculacion identificada fue alta y positiva, pues
obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.738, determinando que el centro de empleo
presta un servicio adecuado y satisfactorio, pero que hay que mejorar ciertos aspectos,
ante ello, los elementos tangibles mejoran la imagen de la empresa. Por lo tanto, es
importante para las empresas, que inviertan en la disposicion de las instalaciones
fisicas. De la misma manera, lo mencionado por Remache, resulta ser similar, ya que
debido a que logré una significancia de p=0.007 (p<0.05), que le permitié evidenciar
una vinculacion significativa entre la tangibilidad y la satisfaccion del usuario,
asimismo, dicho nexo resulté ser positivo y elevado, esto debido al coeficiente de
correlacion de Pearson de 0.726, evidenciando el autor un nivel muy bueno de
tangibilidad y un nivel bueno de satisfaccidon del usuario. En tal sentido, en
comparacion con los resultados de Morocho y Burgos (2018) fueron similares, ya que
evidenci6é una significancia de p=0.000 y un coeficiente de correlacion de Spearman
de 0.637, deduciéndose que la vinculacion fue directa y positiva entre la dimensién y
la variable, por lo cual, al presentar un buen grado de elementos tangibles, obtuvo una
buena satisfaccion de los clientes. Corroborando los resultados con lo que manifiesta
Set6 (2004) quien refiere que elementos tangibles se le considera al aspecto de la
instalacién fisica, maquinas, material de comunicacion y tecnologia; todo ello
manifiesta el consumidor sobre la calidad de los servicios de la organizacién. En tal
sentido mejora la imagen de la empresa. Por lo tanto, es importante para las empresas,

que inviertan en la disposicién de las instalaciones fisicas
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VI. CONCLUSIONES

1. En la presente investigacion se lleg6 a concluir que, existe una relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, con un valor de significancia de
p = 0.000 (p<0.05), asi mismo, dicha relacion fue positiva y moderada segun
coeficiente de correlacion de rho=0-502.

2. Respecto al primer objetivo especifico, se concluy6 que, la calidad del servicio
estd en un nivel regular con 55% de encuestados, del mismo modo, la
satisfaccion de los usuarios se encuentra en un nivel regular por un total de
50%, por lo cual la mitad presenta inconformidad respecto a la calidad de
servicio.

3. Respecto al segundo objetivo especifico se llegd a concluir que, existe una
relacion entre la fiabilidad y la satisfacciéon del cliente, con un nivel de
significancia de p = 0.000 (p<0.05), asi mismo dicha relacion fue positiva y
moderada, segun el coeficiente de correlacion de rho=0.439

4. En cuanto al tercer objetivo especifico se llegé a concluir que, existe una
relacion entre la capacidad de respuesta del servicio y la satisfaccion del cliente,
con un nivel de significancia de p= 0.000 (p<0.05), asi mismo dicha relacién fue
positiva y moderada de acuerdo al coeficiente de correlacion de rho de
Spearman = 0.501.

5. Respecto al cuarto objetivo especifico se concluydé que, existe una relacion
entre la seguridad del servicio y la satisfaccion del cliente con un nivel de
significancia de p = 0.000 (p<0.05), asi mismo dicha relacién sea altamente
significativa pues el coeficiente de correlacion de Spearman =0.395.

6. En cuanto al quinto objetivo especifico se concluyd que, existe una relacion
entre la empatia del servicio y la satisfaccion del cliente con un nivel de
significancia de p= 0.000 (p<0.05), asi mismo dicha relacién fue positiva y
moderada de acuerdo al coeficiente de correlacion de rho de Spearman = 0.523,

7. Finalmente, en el objetivo especifico seis, se concluyd que existe una relacion

entre los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente con un nivel de
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significancia de p=0.001 (p<0.05), asimismo, al obtener una rho de Spearman
= 0.348 se estipul6 que la relacion se da de manera positiva y débil.

41



VIl. RECOMENDACIONES

e Al gerente general de la empresa objeto de estudio, se le recomienda optar por
desarrollar una propuesta a manera de mejoramiento de la calidad de servicio
para poder mejorar la satisfaccion del usuario, pues a mejor calidad la
satisfaccion sera mayor, siendo este el pilar de poder incrementar la cartera de
clientes de la empresa para generar mas rentabilidad.

e Al encargado del area administrativa, en ejecutar estrategias que permitan el
mejoramiento respectivo de la calidad de servicio otorgado a los usuarios,
siendo esto a traves de la realizacibn de monitoreos constantes a cada
trabajador, en el cual se le pueda otorgar su respectiva retroalimentacién a fin
de mejorar.

e Alos trabajadores de la empresa, a brindar informacién pertinente y fiable, con
el fin de no obtener discrepancias en un futuro con cada cliente, pues al estipular
clausulas y aclaraciones de diversos puntos se pueden prevenir futuros
problemas, lo cual puede que se conviertan en puntos criticos para la atencién
y satisfaccion respectivamente.

e Del mismo modo, se recomienda emplear estrategias que salvaguarden la
seguridad de informacién de los consumidores finales, con el fin de crear cierta
fidelizacién y confianza en los clientes, promoviendo asi la promocién de los
servicios y productos que ofrece la empresa considerada como caso de estudio.

e Seguidamente, es importante reflejar empatia por parte de los trabajadores
hacia los consumidores finales, en el que se garantice la creacion de un
ambiente adecuado libre de tensiones al consumidor final adquiera informacién
adecuada y precisa de lo que desea saber.

e Se recomienda al gerente de la Consultoria de servicios profesionales, que para
crecer en su rubro e innovar es necesario tener en cuenta que las instalaciones
en donde se brinda el servicio sea el adecuado que acapare la satisfaccion del
cliente y contar con las ultimas tecnoldgicas para optimizar tiempos; siendo
estos elementos tangibles relevantes para ofrecer un éptimo servicio y, por

ende, los usuarios se encuentren complacientes del servicio en su totalidad.
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VIIl. PROPUESTA

Resumen: La siguiente propuesta consta de estrategias basadas en las dimensiones
de la teoria de la calidad del servicio a fin de mejorar la satisfaccion del usuario. Las
cuales estuvieron basadas en las respuestas de un cuestionario en donde se
determind que la calidad del servicio es baja en todas sus dimisiones, por tal razén se
realizo la propuesta para perfeccionar la satisfaccion de los usuarios, la cual fue
aplicada y finalmente medible nuevamente para determinar que se mejoro la

satisfaccion de los clientes.
Justificacién de la propuesta:

El siguiente estudio se justifica, ante la insatisfaccion de los clientes a consecuencia
de una ineficiente politica de calidad de servicio de la “Agencia de Marketing digital”
ante ello amerita un plan de estrategias e implementacion de ellas para optimizar la

calidad de servicio y asi lograr la satisfaccion del usuario.
Objetivos estratégicos

e Cumplimiento de entregas de trabajo en el tiempo estipulado

e Priorizar los trabajos de entregas de urgencia

e Ultilizar disefios originales para cada cliente

e Mejorar la calidad del Servicio

e Mejorar el aspecto de las instalaciones de la empresa en la ciudad de Chiclayo.
e Innovar mas promociones por fechas especiales por las redes sociales

e Mejorar la apariencia pulcra del personal de Chiclayo

e Monitoreo de los equipos utilizados

e Resolver los problemas de manera inmediata para area comercial y disefio
e Tener respeto por los clientes y ser empaticos

e Establecer un horario flexible

e Perfeccionar la atencion al usuario después de tomar el servicio

e Medir la satisfaccion del usuario
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FASE I: DIAGNOSTICO Y ANALISIS DE LA EMPRESA

Matriz de
confrontacion

Descripcion de Determinacion Andlisis FODA

la empresa

de las causas

RESULTADOS DEL ANALISIS

FASE I1: IDENTIFICACION DEL AREA DE MEJORA (OBJETIVOS A MEJORAR)

Elementos
tangibles

Fiabilidad Capacidad de Seguridad
respuesta
DESARROLLO DE ESTRATEGIAS

FASE lll: PLAN DE ESTATEGICO

PLAN DE PRESUPUESTO
ACCION
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servicio y la empresa Consultoria de entre |a fiabilidad Satisfaccio
satisfaccion del cliente servicios profesionales, del servicioy la n del cliente MUESTRA
en una empresa Chiclayo satisfaccion del 88 clientes de
Consultoria de cliente en una la emoresa en
servicios profesionales, | 3. Determinar la relacion empresa una epm resa
Chiclayo? entre la capacidad de Consultoria de ConsultoF:'ia de
respuesta del servicio y servicios servicios
3. ¢Qué relacion existe la satisfaccion del cliente ; .
L profesionales, profesionales,
entre la sensibilidad del en una empresa Chiclayo Chiclavo
servicio y la Consorcio en la empresa yo.
satisfaccién del cliente Consultoria de servicios
en una  empresa profesionales, Chiclayo. |3 Existe relacion
Consultoria de




servicios profesionales,
Chiclayo?

¢Qué relacion existe
entre la seguridad del
servicio y la
satisfaccién del cliente
en una empresa en la

empresa Consultoria
de servicios
profesionales,
Chiclayo?

¢Qué relacion existe
entre la empatia del

servicio y la
satisfaccién del cliente
en una empresa
Consultoria de

servicios profesionales,
Chiclayo?

¢Qué relacion existe
entre los elementos

tangibles y la
satisfaccion del cliente
en una empresa
Consultoria de

servicios profesionales,
Chiclayo?

Determinar la relacion
entre la seguridad del
servicio y la satisfaccion
del cliente en una
empresa Consultoria de
servicios profesionales,
Chiclayo

Determinar la relacién
entre la empatia del
servicio y la satisfaccion
del cliente en una
empresa Consultoria de
servicios profesionales,
Chiclayo.

Determinar la relacion
entre los elementos
tangibles y la satisfaccion
del cliente en una
empresa Consultoria de
servicios profesionales,
Chiclayo.

del servicio y la
satisfaccion del
cliente en una
empresa
Consultoria de
servicios
profesionales,
Chiclayo.

Existe relacion
entre la seguridad
del servicio y la
satisfaccion del
cliente en una
empresa
Consultoria de
servicios
profesionales,
Chiclayo

Existe relacion
entre la empatia
del servicio y la
satisfaccion del
cliente en una

empresa
Consultoria de
servicios
profesionales,
Chiclayo

Existe relacion

entre los elementos
tangibles y la

satisfaccién del
cliente en una
empresa
Consultoria de
servicios

profesionales,
Chiclayo




Anexo 02. Cuadro de operacionalizacion de variables

Variables de Definicién Definiciéon . . . L
h : Dimensiones Indicadores Escala de medicién
estudio conceptual operacional
- Cumplir de lo prometido
La calidad del Fiabilidad

Calidad de servicio

servicio es todo
aquel juicio personal
que presenta el
cliente ante el
servicio que recibe,
es decires la
valoracion altamente
subjetiva relacionadj
a la satisfaccion que
las empresas
escogen para
alcanzar la
satisfaccion, a partif
de los requerimiento
gue presenten los
usuarios (Seto,
2004).

Eficiencia del servicio

Capacidad de respuesta

Comunicacién

Rapidez

Asistencia

Es el resultado de un

proceso de valoracion

donde el consumidor
contrasta sus

Seguridad

Confianza

Tiempo

Conocimiento

expectativas frente a
sus apreciaciones.

Empatia

Horario

Cortesia

Elementos tangibles

Instalaciones

Tecnologia

Ordinal

Nunca =1
Casi nunca =2
Aveces =3
Casi siempre = 3
Siempre =4

Satisfaccion del clientg

(Kottler, 2013).
refiere que es el
resultado de las
expectativas y el
beneficio que el
cliente percibe y
adquiere al obtener
un determinado
servicio o producto
que logra
complementar sus

necesidades.

Es el nivel del estado
de animo de un
individuo que resulta
de comparar sus
expectativas con el
rendimiento del servici
0 producto percibido.

Expectativas

Expectativas globales

Expectativas de calidad

Expectativas de fiabilidad

Valor percibido

Percepcién de la calidad

Evaluacion del precio

Reclamos Solucién de reclamos
Respecto
Lealtad Recomendacion

Probabilidad de compra

Ordinal

Totalmente en desacuerdo= 1
Desacuerdo= 2
Indeciso= 3
De acuerdo =4
Totalmente de acuerdo =5




Anexo 03. Cuestionario para Calidad del servicio

Instrucciones: Marque con un aspa “X” la respuesta que crea ser la mas apropiada
de acuerdo a lo percibido en el periodo laboral que ha tenido en la empresa o entidad
publica, se le sugiere tomarse el tiempo debido para leer cada pregunta de manera

calmada y marcar una respuesta real.
| DATOS GENERALES:

1.- SEXO: M () F ()

Valores de Escala Likert

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
N° Pregunta 112|3|4|5
Dimensién: Fiabilidad
o1 Cuando el personal de la empresa promete hacerle algo en
cierto tiempo lo hace
02 Cuando el cliente tiene un problema, la empresa muestra un
sincero interés en resolverlo.
03 El personal de la empresa o negocio realiza bien el servicio
desde la primera vez
04 Cuando el personal de la empresa promete hacerle algo en
cierto tiempo lo hace
05 Los empleados de la empresa prestan su servicio
eficientemente para sentirse confiados de la empresa




Dimensién: Capacidad de respuesta

El personal de la empresa comunica cuando se concluira el

06
servicio solicitado
Es agil el servicio brindado por el personal después de
o adquirir el servicio
08 | La atencion del personal se realiza acorde al tiempo estimado
Existe la predisposicion para ayudar por parte del personal de
09 la empresa
Aun cuando el personal esta ocupado responde rapidas sus
10 preguntas
Dimension: Seguridad
11 La empresa le transmite confianza
El personal de la empresa trasmite confianza en los servicios
12 contratados
Se siente seguro con los servicios o productos que adquirio
13 por parte de la empresa 0 negocio
El personal de la empresa tiene conocimientos suficientes
14 para responder a sus requerimientos
Es atendido con amabilidad al requerir de los servicios de la
o empresa
Dimension: Empatia
El personal de la empresa le brindan una buena atencion
16 personalizada
El trato que recibe por parte del personal de la empresa o
o negocio es amable con usted
18 La empresa tiene horarios de atencién convenientes para

todos sus clientes




Considera usted que la atencion del servicio se encuentra

19 dentro de los horarios de trabajo establecidos antes de
adquirir el servicio
20 La empresa se preocupa por conocer la opinién sobre el
servicio que brinda para mejorarlos
21 La empresa comprende y conoce sus necesidades
Dimensidon: Elementos tangibles
- Considera que la empresa cuenta con software tecnolégicos
actualizados y entendibles para llevar a cabo el servicio
23 Los servicios de publicidad que brinda la empresa son
atractivos
” Las instalaciones fisicas de la empresa son visualmente
atractivas
25 Las instalaciones fisicas de la empresa son cémodas
- Usted considera que la presencia del personal de la empresa
es de apariencia pulcra
. En su opinién considera que los elementos de comunicacion

(contratos, cotizaciones, etc.) son visualmente atractivos

Fuente: Huancas (2022)




Anexo 04. Cuestionario para Satisfaccion del Cliente

Estimado cliente, por medio de la presente reciba mi cordial saludo, al mismo tiempo

solicité informacion relacionado a la investigacion titulada “Calidad de servicio y

satisfaccion de los clientes en una empresa consultora”, la informacion obtenida tiene

finalidad netamente académica y los datos seran confidenciales. Agradeciendo

anticipadamente por su colaboracion.

Instrucciones: Marque con un aspa “X” la respuesta que crea ser la mas apropiada

de acuerdo a lo percibido en el periodo laboral que ha tenido en la empresa o entidad

publica, se le sugiere tomarse el tiempo oportuno.

| DATOS GENERALES:

1.- SEXO: M () F ()

2.- EDAD: .........

I1.- DATOS ESPECIFICOS: Para evaluar las variables, marcar una “X” en el casillero

de su preferencia del item correspondiente, utilice la siguiente escala.

Valores de Escala Likert

1 2 3 4 5
Totalmente en Desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
N° Pregunta 1/2|3/4]|5

Dimensién: Expectativas

01
esperados

El personal de esta empresa posee los conocimientos

02

necesidades que esperaba

El servicio que adquiere esta empresa se adapta a sus

03 _
ofrecido

Los servicios que se brindan son cumplidos de acuerdo a lo




04

La calidad -precio respecto al servicio es lo que esperaba

05

El tiempo de atencidn de espera en la atencion es el esperado

Dimensién: Valor Percibido

06

El servicio adquirido satisface mis necesidades segun lo que

esperaba

07

Los servicios adquiridos fueron entregados en el tiempo
esperado segun lo que le ofrecieron

08

El costo para adquirir los servicios que brindan, son accesibles

en comparaciéon con otras segun lo que esperaba

09

Considera usted que los costos de los servicios son adecuados

respecto a su calidad segun lo que esperaba

10

El personal de la empresa le bridan la informacién de los

precios de forma clara y concreta segun lo que esperaba

Dimensién: Reclamos

11

El personal de la empresa ha solucionado de manera

satisfactoriamente sus reclamos segun lo que esperaba

12

El personal de la empresa atiende sus inquietudes y le da

solucion de manera rapida segun lo que esperaba

13

. El trato de la empresa es el mismo después de adquirir los

servicios segun lo que esperaba

14

Ha tenido algun inconveniente con el servicio brindado por la

empresa

15

El personal de la empresa tiene un trato respetuoso ante

cualquier reclamo segun lo que esperaba

Dimensioén: Lealtad

16

Usted volveria a solicitar alguno de los servicios o productos

ofrecidos por la empresa

17

Recomendaria esta empresa a otras personas

18

Ha tomado el servicio o producto por segunda vez




19 Si otra empresa le ofrece los mismos servicios o productos los
tomaria

20 Si otra empresa le ofreciera a menor precio obtaria por tomar

los servicios de otra empresa

Fuente: Huancas (2022)



Anexo 05. Calculo muestral

_ NxZz*p*q
ek (N—1D+Z2xp*gq

n

240 * 1.962% % 0.9 * 0.1
"0.052 « (240 — 1) + 1.962 * 0.9 x 0.1

n =87.9
Descripcion Valor
N= Tamafio de la poblacidn o universo 240
Za = Parametro estadistico que depende del
nivel de confianza 1.96
e= Error de la estimacién maximo aceptado 0.05
p= Probabilidad de que ocurra un evento
estudiado (Exito) 0.9
g= probabilidad de que No ocurra el evento
estudiado (1-p) 0.1
Nivel de confianza Za
90% 1.645
95% 1.96
99% 2.58
98% 2,33




Anexo 06. FICHA TECNICA INSTRUMENTAL DE LA CALIDAD DE SERVICIO
Nombre del instrumento:
Modelo SERVQUAL Adaptado al contexto de la empresa
Autor original:
Mejias Acosta, Agustin; Godoy Duran, Elvis; Pifia Padilla, Rosana (2018)
Adaptacién: Huancas Tocto, Ana Milena (2022)
Objetivo:

El objetivo es recoger informacion respecto a las dimensiones que determinaran la

calidad de los clientes en una empresa consultora que brinda servicios profesionales.
Estructuray aplicacion:

El presente instrumento esta estructurado, de 26 preguntas con 5 dimensiones,
fiabilidad por 7 items, capacidad de respuesta 5 items, seguridad 5 items, empatia 4
items y elementos tangibles 5 items los cuales tienen relacion con los indicadores de

las dimensiones.

Tiempo de aplicacion:1 hora; Sexo: Mujeres y varones; Ambito de estudio: Chiclayo
Escala: Ordinal 1=Nunca 2= Casi hunca 3= A veces 4 = Casi Siempre 5=Siempre
El instrumento sera aplicado a una muestra de 88 clientes (escala de Likert)
Estructura detallada segun ENFOQUE:

Es esta seccion se presenta un cuadro donde puede apreciar la variable, las
dimensiones e indicadores que la integran. Titulo de la tesis: Calidad del Servicio y

Satisfaccion del Cliente en la Empresa Consultora de servicios profesionales.



Variable (,S) / Dimensiones Indicadores ftems
Categoria
Cumplir de lo
; lals
Fiabilidad prometido
Eficiencia del servicio
Comunicacion
Capacidad de Rapidez 6 al 10
respuesta
Asistencia
) Confianza
_ o Seguridad _ 11 al 15
Calidad de servicio Seguridad
Atencién
personalizada
Empatia : 16 al 21
Horario
Interés
Tecnologia
Elementos tangibles Instalaciones 22 al 27
Presentacion

Confiabilidad: La confiabilidad estimada mediante el analisis del SPSS fue de 0.804

para 27 preguntas respecto a la variable calidad del servicio con un total de 88 clientes

encuestadas.
Resumen de procesamiento de Estadisticas de
casos fiabilidad
I % Alfa de I ode
Casos  Valida a5 100,0 Cronbach elementos
Excluido® 0 0 905 27
Total aa 100,0

a. La eliminacidn por lista se hasa en
todas las variables del
procedimiento.



Baremos: Los baremos se calcularon manualmente mediante Excel se obtuvo los

siguientes baremos para la variable Calidad del servicio.

. N Capacidad . . Elementos Calidad
Percentiles Fiabilidad Seguridad Empatia . del
de respuesta tangibles -
SEervicio
25 9,00 10,00 9,00 12,00 11,00 53,25
50 11,50 12,00 12,00 15,00 13,00 58,00
75 15,00 17,00 15,00 19,00 15,00 68,00
Estadisticos
Capacidad Calidad Satisfaccion
de Elementos Valor del delos
Fiabilidad respuesta Seguridad Empatia tangibles Expectativas percibido Reclamos Lealtad servicio  clientes
N Valido 88 68 88 88 88 88 88 88 88 68 68
Perdidos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Percentiles 25 9,00 10,00 9.00 12,00 11,00 23,00 13,00 13,00 1825 5325 48,00
50 11,50 12,00 1200 15,00 13,00 26,00 14,00 15,00 18,00 5800 53,00
75 15,00 17,00 1500 19,00 15,00 29,00 16,00 17,00 20,00 6800 61,00




Anexo 07. FICHA TECNICA INSTRUMENTAL DE LA SATISFACCION DEL
CLIENTE

Nombre del instrumento:

Modelo BAREMO SUECO ORIGINAL

Autor original:

Correa, Palacios; Pablo Segundo (2021)
Adaptacién: Huancas Tocto, Ana Milena (2022)
Objetivo:

El objetivo es recoger informacion respecto a las dimensiones que determinaran la
satisfaccion de los clientes en una empresa consultora que brinda servicios

profesionales.
Estructuray aplicacion:

El presente instrumento est4 estructurado, de 20 items, con 4 dimensiones,
Expectativas 7 items, Valor percibido 4 items, Reclamos 4 items, Lealtad 5 items los

cuales tienen relacién con los indicadores de las dimensiones.
Tiempo de aplicacién:1 hora; Sexo: Mujeres y varones; Ambito de estudio: Chiclayo

Escala: Ordinal 1=Totalmente en desacuerdo 2= Desacuerdo 3= Indeciso 4 = De

acuerdo 5=Totalmente de acuerdo
El instrumento serd aplicado a una muestra de 88 clientes (escala de Likert)
Estructura detallada segun ENFOQUE:

Es esta seccion se presenta un cuadro donde puede apreciar la variable, las
dimensiones e indicadores que la integran. Titulo de la tesis: Calidad del Servicio y

Satisfaccion del Cliente en la Empresa Consultora de servicios profesionales.



Variable (s) / Categoria | Dimensiones Indicadores items
Expectativas globales
Expectativas Expectativas de calidad lalb
Expectativas de fiabilidad
Percepcion de la calidad
Valor percibido 6 al 10
Satisfaccion del cliente Evaluacion del precio
Reclamos Solucién de reclamos
11 al 15
Respecto
Recomendacién
Lealtad 16 al 20
Probabilidad de compra

Confiabilidad: La confiabilidad estimada mediante el analisis del SPSS fue de 0.804

para 27 preguntas respecto a la variable calidad del servicio con un total de 88 clientes

encuestadas.

Resumen de procesamiento de

Casos
M %
Casos  Walido g8 100,0
Excluido® 0 0
Total g8 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en

todas las variahles del
procedimienta.

Estadisticas de
fiabilidad
Alfa de [ e
cronbach elementos
201 20




Baremos: Los baremos se calcularon manualmente mediante Excel se obtuvo los

siguientes baremos para la variable Satisfaccion del cliente

. . Valor Satisfaccion
Percentiles Expectativas o Reclamos Lealtad :
P percibido de los clientes
25 23,00 13,00 13,00 16,25 48,00
50 26,00 14,00 15,00 18,00 53,00
75 29,00 16,00 17,00 20,00 61,00
Estadisticos
Capacidad Calidad Satisfaccién
de Elementos Valor del de los
Fiabilidad respuesta Seguridad Empatia tangibles Expectativas percibido Reclamos Lealtad servicio  clientes
N Valido 838 88 88 83 83 88 a8 a8 88 88 a8
Perdidos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Percentiles 25 9,00 10,00 900 1200 11,00 23,00 13,00 13,00 1625 5325 48,00
50 11,50 12,00 12,00 15,00 13,00 26,00 14,00 15,00 18,00 58,00 53,00
75 15,00 17,00 1500 19,00 15,00 29.00 16,00 17,00 20,00 68,00 61,00




Anexo 08. Base de datos
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Anexo 09. Certificado de validacion por expertos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Calidad del servicio y satisfaccién del cliente en la empresa Consultoria de servicios profesionales,

Chiclayo.
CRITERIOS DE EVALUACION
§ s i RELACION | RELACION | RELACIGN REELC?TKE): EﬂRE
< | 2| |NDICADOR ITEMS ENTRELA | ENTRELA | ENTREEL | OPCIONDE OBSERVACIONES Y/O
A= VARIABLE Y L4 DIMENSION Y|NDICADOR Y § RESPUESTA (Ver RECOMENDACIONES
= |8 DIMENSION | ELINDICADOH ~ ITEM  |instrumento detallad
adjunto)
Sl| NO | S| NO Sl | NO| sl NO
Cuando el personal de la empresa promete hacerle algo en ciertq X X X X
tiempo lo hace
Cumplimiento de Cuando el cliente tiene un problema, la empresa muestra un X X X X
B propuestas sincero interés en resolverlo.
% El personal de la empresa o negocio realiza bien el servicio desdq X X X X
K- la primera vez
o Cuando el personal de la empresa promete hacerle algo en ciert X X X X
2 Eficiencia del servici fiempo lo hace — -
3 Los empleados de la empresa prestan su servicio eficientemente| X X X X
3 para senfirse confiados de la empresa
2 El personal de la empresa comunica cuando se concluira el X X X X
§ 3 Comunicacién servicio solicitado
= Rapidez Es agil el servicio brindado por el personal después de adquirirel| X X X X
@ servicio
é Asistencia La atencion del personal se realiza acorde al tiempo estimado | X X X X
%’ Existe la predisposicion para ayudar por parte del personal de la| X X X X
g Comunicacién empresa
Aun cuando el personal esta ocupado responde rapidas sus X X X X
preguntas




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

(contratos, cotizaciones, etc.) son visualmente atractivos

La empresa le transmite confianza X X X X
Confianza El personal de la empresa trasmite confianza en los servicios | X X X X
- contratados
3 Se siente seguro con los servicios o productos que adquind por | X X X X
El parte de la empresa o negocio
§ Seguridad El personal de la empresa tiene conocimientos suficientes para | X X X X
responder a sus requerimientos
Es atendido con amabilidad al requerir de los servicios dela | X X X X
empresa
Atencion El personal de la empresa le brindan una buena atencion X X X X
personalizada personalizada
Horario El trato que recibe por parte del personal de la empresa o negociq X X X X
es amable con usted
= La empresa tiene horarios de atencién convenientes para todos | X X X X
g Interés sus clientes
w Considera usted que la atencion del servicio se encuentra dentro| X X X X
de los horarios de frabajo establecidos antes de adquirir el servici(
La empresa se preocupa por conocer la opinion sobre el servicio| X X X X
que brinda para mejorarlos
La empresa comprende y conoce sus necesidades X X X X
. Considera que la empresa cuenta con software tecnologicos X X X X
@ Ig;miﬁ:& actualizados y entendibles para llevar a cabo el servicio
2 Los servicios de publicidad que brinda la empresa son afracfivos| X X X X
& | Presentacion |Las instalaciones fisicas de la empresa son visualmente atractivay X X X X
8 Tecnologia Las instalaciones fisicas de la empresa son comodas X X X X
g Usted considera que la presencia del personal de la empresaes d| X X X X
Uij Instalaciones apariencia puicra
En su opinion considera que los elementos de comunicacion | X X X X




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Grado y Nombre del Experto: MBA. Mariely Soledad Almeyda Torres.

Firma del experto

EXPERTO EVALUADCOR

COLEGIQ DF ESTARISTICOS DEL PERU
CONSEO REGIONAL LIMA
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Calidad del Servicio y Satisfaccién del cliente en la empresa Consultoria de servicios
profesionales, Chiclayo

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO O PRODUCTO
. TESISTA:

Br.: Huancas Tecto, Ana Milena (Adaptacion)

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedid a
validario teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: S| NO |:]

Chiclayo, 07 de Junio de 2022

COLEGIO DE FSTARISTICOS DEL PERU
CONSEID RECIONAL UMA

44682250

Firma/DNI
EXPERTO
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Calidad del servicio y satisfaccién del cliente en la empresa Consultoria de servicios profesionales,

Chiclayo.
CRITERIOS DE EVALUACION
3 RELACION ENTRE
@ iTEMS RELACION | RELACION RELACION | ELITEMYLA OBSERVACIONES Y/O
] INDICADOR ENTRELA ENTRE LA ENTREEL OPCION DE RECOMENDACIONES
= ARIABLE Y LA |DIMENSIONY  |INDICADOR Y EL| RESPUESTA (Ver
= DIMENSION  |EL INDICADOR ITEM instrumento detallado
axfuntz)
SI| NO| SI| NO| Sl | NOf sl NO
El personal de esta empresa o negocio posee los X X X X
Conocimiento conocimientos esperados
Adaptacion El servicio o producto que adquiere esta empresa 0 negocio | X X X X
se adapta a sus necesidades que esperaba
ici i i X X X X
2 § Cumplimiento Los servicios o producto que se bnnda:n son cumplidos de
HE acuerdo a lo ofrecido
= ‘g Me quedo satisfecho con lo que la empresa o negocio me X X X X
= 5 brinda
:§ Percepcion | El tiempo de atencion de espera en la afencion es el esperado | X X X X
o de lo Esta satisfecho con la calidad -precio respecto al servicio o X X X X
:ﬁ esperado producto
El servicio o producto que brinda la empresa o negocioesla | X X X X
esperada
Confianza Usted tiene confianza en esta empresa o negocio X X X X
% El costo para adquirir los servicios o productos que brindan, X X X X
g son accesibles en comparacion con otras
b . Considera usted que los cosfos de los servicios o productos | X X X X
S Precio .
3 son adecuados respecto a su calidad.
Le bridan la informaciéon de los precios de forma clara y X X X X
concreta
£ : El personal de la empresa o negocio ha solucionado de X X X X
- Quejas . . .
] manera satisfactoriamente sus quejas
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El personal de la empresa o negocio atiende sus inquietudes | X X X X
¥ le da solucién de manera rapida
El trato de la empresa o negocio es el mismo después de X X X X
Inconveniente adquinr los servicios o producios
s Ha tenido algtn inconveniente con el servicio o producto X X X X
brindado por la empresa o negocio
Usted volveria a solicitar alguno de los servicios o productos | X X X X
ofrecidos por la Empresa o negocio
Recomendaci Recomendaria esfa empresa o negocio a oiras personas X X X X
on Tomaria o ha fomado el servicio o producto por sequnda vez | X X X X
Si otra empresa o negocio le ofrece los mismos servicios o X X X X
productos los tomaria
2 Esté satisfecho respecto a los servicios o producios brindados | X X X X
§ | competidores Usted volveria a so_fmar alguno de los servicios o producfos | X X X X
ofrecidos por la Empresa 0 negocio

Grado y Nombre del Experto: MBA. Mariely Soledad Almeyda Torres.
Firma del experto

EXPERTO EVALUADOR

COLEGIQ DF ESTARISTICOS DEL PERU
CONSED REGIONAL LIMA




ﬁ UNMIVERSIDAD CESAR WALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO DE LA INVESTIGACIOMN:

Calidad del Servicio y Satisfaccion del clienie en la empresa Consulioria de servicios
profesionalas, Chiclayo

HOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Modelo BAREMO SUECD ORIGIMNAL Adaptado al contexto en una empresa para
medir |a satisfaccidn ded cliente del senicio

TESISTA:

Br.: Huancas Tocio, Ana Milena
DECISIGON:

Despuss de haber revisado el instrumento de recoleccidn de datos, procedid a
wvalidario eniendo en cuenta su forma, estuciura y profundidad; por tanto, permitirs

recoger informacion concreia y real de la variable en estudio, coligiendo su pertinencia
¥ wutilided.

OBSERVACIONES: Apin para su aplicacian

APROBADO: S E MO |:|

Chiclayo, 13. de junio. de 2022

465754 T2 coaspa:; 1054
EXPERTO HUELLA




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Calidad del servicio y satisfaccién del cliente en la empresa Consultoria de servicios profesionales,

Chiclayo.
CRITERIOS DE EVALUACION
§ g i RELACION | RELACION | RELACION REEL[\ ?TKE): EP&RE
< | 2| |NDICADOR ITEMS ENTRELA | ENTRELA | ENTREEL | OPCIONDE OBSERVACIONES Y/O
T|lE VARIABLE Y L4 DIMENSION Y|NDICADOR Y | RESPUESTA (Ver RECOMENDACIONES
=\ a8 DIMENSION | ELINDICADOR ~ ITEM | instrumento detallad
adjunto)
Sl| NO| SI| NO| Sl | NO| Sl NO
Cuando el personal de la empresa promete hacerle algo en ciertg X X X X
tiempo lo hace
Cumplimiento de Cuando el cliente tiene un problema, la empresa muestra un X X X X
o propuestas sincero inferés en resolverlo.
% El personal de la empresa o negocio realiza bien el servicio desdq X X X X
2 la primera vez
° Cuando el personal de la empresa promete hacerle algo en ciertg X X X X
S Eficiencia del servici fiempo lo hace — -
o Los empleados de la empresa prestan su servicio eficientemente| X X X X
= para sentirse confiados de la empresa
® El personal de la empresa comunica cuando se concluira el X X X X
§ J% Comunicacion servicio solicitado
-3 Rapidez Es 4gil el servicio brindado por el personal después de adquirire] X X X X
& servicio
§ Asistencia La atencion del personal se realiza acorde al fiempo estimado | X X X X
% Existe la predisposicion para ayudar por parte del personal de la| X X X X
{% Comunicacion empresa
Aun cuando el personal esta ocupado responde rapidas sus X X X X
preguntas




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

(contratos, cotizaciones, etc_) son visualmente atractivos

La empresa le transmite confianza X X X X
Confianza El personal de la empresa frasmite confianza en los semvicios | X X X X
- contratados
g Se siente seguro con los servicios o productos que adquiné por | X X X X
5 parte de la empresa o negocio
r§ Sequridad El personal de la empresa fiene conocimientos suficientes para | X X X X
responder a sus requenmientos
Es atendido con amabilidad al requerir de los serviciosdela | X X X X
empresa
Atencion El personal de la empresa le brindan una buena atencion X X X X
personalizada personalizada
Horario El trato que recibe por parte del personal de la empresa o negocid X X X X
es amable con usted
= La empresa tiene horarios de atencion convenientes para todos | X X X X
g Interés sus clientes
w Considera usted que la atencion del servicio se encuentra denfro| X X X X
de los horarios de trabajo establecidos antes de adquirir el servicig
La empresa se preocupa por conocer la opinion sobre el servicio] X X X X
que brinda para mejorarlos
La empresa comprende y conoce sus necesidades X X X X
. Considera que la empresa cuenta con software tecnologicos X X X X
@ IrEglna?:lﬁ’)gr::s actualizados y entendibles para llevar a cabo el senvicio
5 Los servicios de publicidad que brinda la empresa son atractivos| X X X X
& Presentacion  |Las instalaciones fisicas de la empresa son visualmente atractival X X X X
8 Tecnologia Las instalaciones fisicas de la empresa son comodas X X X X
E Usted considera que la presencia del personal de laempresaesd| X X X X
@ Instalaciones apariencia pulcra
En su opinion considera que los elementos de comunicacion X X X X




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Grado y Nombre del Experto: Maestra en Administracion de Negocios
MBA. Claudia Maradiegue Montafo
Firma del experto

EXPERTO EVALUADOR



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Calidad del Servicio y Satisfaccion del cliente en la empresa Consultoria de servicios
profesionales, Chiclayo

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Modelo SERVQUAL Adaptado al contexto para una empresa para medir |a calidad del
servicio

. TESISTA:

Br.: Huancas Tocto, Ana Milena (Adaptacion)

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su pertinencia
y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI X NO

Chiclayo, 13 de Junio del 2022

44820096
MBA.CLAUDIA MARADIEGUE
MONTANO

HUELLA
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Calidad del servicio y satisfaccién del cliente en la empresa Consultoria de servicios profesionales,

Chiclayo.
CRITERIOS DE EVALUACION
% RELACION ENTRE
73] iTEMS RELACION RELACION RELACION ELTEMYLA OBSERVACGIONES Y/0
] INDICADOR. ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL OPCION DE RECOMENDACIONES
= ARIABLEY LA |DIMENSIONY  (INDICADOR Y EL| RESPUESTA (Ver
=1 DIMEMSION  |EL INDICADOR ITEM [nsfrumento detallado
adunto)
SI| NO| SI| NO| Sl | NO| Sl NO
El personal de esta empresa o negocio posee los X X X X
Conocimiento conocimientos esperados
Adaptacion El servicio o producto que adquiere esta empresa o negocio | X X X X
se adapta a sus necesidades que esperaba
ici i i X X X X
2| 8| cumpiimiento Los servicios o producto que se bnnda:n son cumplidos de
8| = acuerdo a lo ofrecido
= ‘g Me quedo satisfecho con lo que la empresa o negocio me X X X X
=R brinda
3§ Percepcion | Eltiempo de atencion de espera en la afencion es el esperado | X X X X
£ de lo Esta satisfecho con la calidad -precio respecto al servicio o X X X X
3 esperado producto
El servicio o producto que brinda la empresa o negocioesla | X X X X
esperada
Confianza Usted tiene confianza en esta empresa o negocio X X X X
é El costo para adquirir los servicios o productos que brindan, X X X X
% son accesibles en comparacion con ofras
= - Considera usted que los cosfos de los servicios o productos | X X X X
S Precio .
= son adecuados respecto a su calidad.
Le bridan la informacion de los precios de forma clara y X X X X
concreta
g - El personal de la empresa o negocio ha solucionado de X X X X
- Quejas , . .
2 manera safisfactoriamente sus quejas
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El personal de la empresa o negocio atiende sus inquietudes
y le da solucién de manera rapida

Inconveniente
s

El trato de la empresa o negocio es el mismo despueés de
adquirir los servicios o productos

Ha tenido algun inconveniente con el servicio o producto
brindado por la empresa o negocio

Lealtad

Recomendaci
on

Usted volveria a solicitar alguno de los servicios o productos
ofrecidos por la Empresa 0 negocio

Recomendaria esta empresa o negocio a ofras personas

Tomaria o ha tomado el servicio o producto por sequnda vez

Si ofra empresa o negocio le ofrece los mismos servicios o
productos los tomaria

Competidores

Esta satisfecho respecto a los servicios o productos brindados

Usted volveria a solicitar alguno de los servicios o productos
ofrecidos por la Empresa o0 negocio

Grado y Nombre del Experto: Maestra en Administracién de Negocios
MBA. Claudia Maradiegue Montafio

Firma del experto

EXPERTO EVALUADOR




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJOD

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

5. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Calidad del Servicio y Satisfaccion del cliente en la empresa Consultoria de servicios
profesionales, Chiclayo

6. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Modelo BAREMO SUECO ORIGINAL Adaptado al contexto en una empresa para
medir la satisfaccion del cliente del servicio

7. TESISTA:
Br.: Huancas Tocto, Ana Milena
8. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedic a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la vaniable en estudio, coligiendo su pertinencia

y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacidn

APROBADO: SI X NO

Chiclayo, 13 de Junio de 2022

44820006
MBA.CLAUDIA MARADIEGUE
MONTANO
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Calidad del servicio y satisfaccién del cliente en la empresa Consultoria de servicios profesionales,

Aun cuando el personal esta ocupado responde rapidas sus
preguntas

Chiclayo.
CRITERIOS DE EVALUACION
§ s i RELACION | RELACION | RELACION REEL"!t %'?3 ENSfE
= | 2| |NDICADOR ITEMS ENTRELA | ENTRELA | ENTREEL | OPCIONDE OBSERVACIONES Y/O
x| = VARIABLE Y L4 DIMENSION Y|NDICADOR'Y § RESPUESTA (Ver RECOMENDACIONES
= |8 DIMENSION | ELINDICADOR ~ ITEM | instrumento detalladg
adjunio)
SI| NO| SI| NO| Sl | NO| SI NO
Cuando el personal de la empresa promete hacerle algo en ciertq
tiempo lo hace
Cumplimiento de |  Cuando el cliente tiene un problema, la empresa muestra un
g propuestas sincero interés en resolverlo.
% El personal de la empresa o negocio realiza bien el servicio desdg
K. la primera vez
° Cuando el personal de la empresa promete hacerle algo en ciertg
2 Eficiencia del servici fiempo lo hace — -
o Los empleados de la empresa prestan su servicio eficientemente
3 para sentirse confiados de la empresa
2 El personal de la empresa comunica cuando se concluira el
§ £ | Comunicacion servicio solicitado
-3 Rapidez Es agil el servicio brindado por el personal después de adquirir el
2 servicio
é Asistencia La atencion del personal se realiza acorde al tiempo estimado
fé Existe la predisposicion para ayudar por parte del personal de la
% Comunicacion empresa




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

La empresa le fransmite confianza

Confianza El personal de la empresa trasmite confianza en los servicios
contratados
= - - .
2 Se siente seguro con los servicios o productos que adquirio por
5 parte de la empresa o negocio
§ Sequridad El personal de la empresa fiene conocimientos suficientes para
responder a sus requenimientos
Es atendido con amabilidad al requerir de los servicios de la
empresa
Atencion El personal de la empresa le brindan una buena atencién
personalizada personalizada
Horario El trato que recibe por parte del personal de la empresa o negocig
es amable con usted
S La empresa tiene horarios de atencion convenientes para todos
g Interés sus clientes
w Considera usted que la atencion del servicio se encuentra dentro|
de los horarios de frabajo establecidos antes de adquirir el servici
La empresa se preocupa por conocer la opinion sobre el servicio
que brinda para mejorarlos
La empresa comprende y conoce sus necesidades
i Considera que la empresa cuenta con software tecnologicos
% Tecnologia actualizados y entendibles para llevar a cabo &l servicio
@ Instalaciones — — - -
8 Los servicios de publicidad que brinda la empresa son afractivos
& Presentacion  |Las instalaciones fisicas de la empresa son visualmente atractiva
8 Tecnologia Las instalaciones fisicas de la empresa son comodas
E Usted considera que la presencia del personal de la empresa es d
Uij Instalaciones apaniencia puicra

En su opinidn considera que los elementos de comunicacion

(contratos, cotizaciones, efc.) son visualmente atractivos
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Grado y Nombre del Experto: MBA.Jhana Guevara Davila.
Firma del experto

EXPERTO EVALUADOR




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Calidad del Servicio y Satisfaccion del cliente en la empresa Consultoria de servicios
profesionales, Chiclayo

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Modelo SERVQUAL Adaptado al contexto para una empresa para medir la calidad del
sernvicio

3. TESISTA:
Br.: Huancas Tocto, Ana Milena (Adaptacion)

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la vanable en estudio, coligiendo su pertinencia
y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI X NO

Chiclayo,13 de junio de 2022

46575972/ COESPE: 1054
EXFPERTO
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Calidad del servicio y satisfaccién del cliente en la empresa Consultoria de servicios profesionales,
Chiclayo.

Satisfaccion del cliente

DIMENSION

INDICADOR

iTEMS

CRITERIOS DE EVALUACION

] ] | RELACION ENTRE
RELACION | RELACION RELACION | ELITEMYLA
ENTRELA | ENTRELA ENTREEL OPCION DE

ARIABLE'Y LA | DIMENSIONY  |INDICADOR ¥ EL| RESPUESTA (Ver
DIMENSION  [EL INDICADOR TEM  [rstumento detallado

adiurt)

SI| NO| SI| NO| 8l | NO| S8l NO

OBSERVACIONES Y/O
RECOMENDACIONES

Expectativas

Conocimiento
Adaptacion

El personal de esta empresa o negocio posee los
conocimientos esperados

Ef servicio o producfo que adquiere esta empresa 0 negocio
se adapta a sus necesidades que esperaba

Cumplimiento

Los servicios o producto que se brindan son cumplidos de
acuerdo a lo ofrecido

Percepcidn
de lo
esperado

Me quedo satisfecho con lo que la empresa o negocio me
brinda

El tiempo de atencion de espera en la atencion es el esperado

Esta satisfecho con la calidad -precio respecto al servicio o
producto

El servicio o producto que brinda la empresa o negocio es la
esperada

Valor percibido

Confianza

Usted tiene confianza en esta empresa o negocio

Precio

El costo para adquirr los servicios o productos que brindan,
son accesibles en comparacion con ofras

Considera usted que los costos de los servicios o productos
son adecuados respecto a su calidad.

Le bridan la informacion de los precios de forma clara y
concreta

Reclam

Quejas

El personal de la empresa o negocio ha solucionado de
manera salisfactoriamente sus quejas




el
EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

El personal de la empresa o negocio atiende sus inquietudes
y le da solucion de manera rapida

Ef trafo de la empresa o negocio es el mismo después de
Inconveniente adquirir los servicios o productos
S

Ha tenido algin inconveniente con el servicio o producto

brindado por la empresa o negocio
Usted volveria a solicitar alguno de los servicios o productos
ofrecidos por la Empresa o negocio
Recomendaci

Lealtad

Recomendaria esta empresa 0 negocio a otras personas
on Tomaria 0 ha tomado el servicio o producto por sequnda vez

Si ofra empresa o negocio le ofrece los mismos servicios o
productos los fomaria

Esta satisfecho respecto a los servicios o productos brindados
Competidores

Usted volveria a solicitar alguno de los servicios o productos

ofrecidos por la Empresa o negocio

Grado y Nombre del Experto: MBA.Jhana Guevara Davila.
Firma del experto

EXPERTO EVALUADOR
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

5. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Calidad del Servicio y Satisfaccion del cliente en la empresa Consultoria de servicios
profesionales, Chiclayo

6. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Modelo BAREMO SUECO ORIGINAL Adaptado al contexto en una empresa para
medir la satisfaccion del cliente del servicio

7. TESISTA:
Br.: Huancas Tocto, Ana Milena
8. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su pertinencia

y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: Sl X NO

Chiclayo, 13. de junio. de 2022
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. Anexo 10. AUTORIZACION DE APLICACION DE LOS INSTRUMENTOS POR PARTE DE LA
AUTORIDAD DE LA EMPRESA

“Ano del Fortalecimiento de la Soberania Nacional™
Chiclayo: Lynes 18 de Octubre del 2012

CARTA DE ACEPTACION

Setior(2): Mgty. Blanca Elisa Ramirez Medina
Jefa encargada de la Escuela de Posgrado
de 12 Universidad César Vallejo-Chiclayo

Asunto: ACEPTACION PARA DESARROYO DE TESIS

De mi especial consideracion:

El que suscribe, Ing. Ana Milena Huancas Tocto, Representante legal de CONSORCIO DE
INGENIEROS MIHUTO, con domicilio en Jr. General Prado N° 825 Interior 7 — Chiclayo; hace
presente que el Sr(a). Ana Milena Huancas Tocto alumna de la Facultad de Maestria MBA
Negocios Intemacionales de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO ha sido aceptado para que
realice su desarrollo de tesis en esta empresa privada. Tesis que lleva como tifule = Calidad del
servicio y satisfaccion del cliente en una empresa consultora™.

Milena Huancas Toot

FIRMA



Anexo 11. CONSENTIMIENTO INFORMADO
Formato de consentimiento informado entregado a los participantes de los
cuestionarios

Consentimiento informado

El proposito de esta ficha de consentimiento es dar a los participantes de ésta

investigacion una clara explicacion de la misma, asi como de su rol de participante.

La presente investigacion es conducida por HUANCAS TOCTO ANA MILENA,
estudiante de Posgrado de la Universidad Cesar Vallejo. El objetivo de esta
investigacion es determinar Calidad del servicio y satisfaccion del cliente en una
empresa Consultoria de servicios profesionales, Chiclayo.

Si ud. Accede a participar de este estudio se le pedird responder un cuestionario de
40 preguntas. Esto tomard aproximadamente 15 minutos de su tiempo. La
participacion de este estudio es estrictamente voluntaria. La informacion que se recoja
sera estrictamente confidencial siendo codificados mediante un numero de
identificacion por lo que seran de forma andénima, por ultimo, solo sera utilizada para
los propdsitos de esta investigacion. Una vez transcritas las respuestas los
cuestionarios se destruiran. Si tiene alguna duda de la investigacion puede hacer las

preguntas que requiera en cualquier momento durante su participacion.

Agradecida desde ya por su valioso aporte.

e e e
Atentamente. ing..Ana, Milena Huancas Toct

FIRMNLA
Y 0 AP0 .t preciso
haber sido informado al respecto con el propésito del estudio y sobre los aspectos

relacionados con la investigacion.

Acepto mi participacion en la investigacion cientifica “Calidad del servicio y satisfaccion

del cliente en una empresa Consultoria de servicios profesionales, Chiclayo”



Anexo 12. CUADROS DESCRIPTIVOS Y CORRELACIONALES
Figura 1.

Calidad del servicio

55%
60%

50%

40%

25%
20%

30%

20%

10%

0%
Deficiente Regular Bueno
Nota: Se pudo apreciar que de la totalidad de los clientes encuestados (88)
de la empresa Consultoria de servicios profesionales en Chiclayo que dieron
respuesta al cuestionario, el 55% indic6é que percibe de la empresa en estudio,
un nivel regular, el 25% manifestd que es deficiente y solo el 20% alude a que
el nivel es bueno, por lo que se deduce que aproximadamente una gran
proporcion de clientes no estan del todo convencidos que la calidad del servicio
sea buena, debido a que la valoracién subjetiva que tienen de la empresa es

regular.



Tabla 1

Nivel de las dimensiones de la variable calidad del servicio

Capacidad
Fiabilidad de Seguridad Empatia
Nivel respuesta

fi % fi % fi % fi % fi %

Elementos
tangibles

Deficiente 25 28% 26 30% 24 27% 29 33% 23 26%
Regular 44 50% 44 50% 44 50% 42 48% 46 52%
Bueno 19 22% 18 20% 20 23% 17 19% 19 22%

Total 88 100% 88 100% 88 100% 88 100% 88 100%

Nota. Segun la tabla 1. Respecto a las dimensiones de la variable calidad del servicio

se tuvo que, en todas ellas gran proporcion de la muestra encuestada hizo referencia
a un nivel regular; inicialmente en la dimension fiabilidad se tuvo que alrededor del
50% manifestd que la empresa en estudio regularmente se cumple con lo prometido
en los tiempos establecidos, por lo que resulta ser regular la eficiencia que
proporcionan; en la dimensién capacidad de respuesta, el 50% hizo referencia que no
perciben una buena comunicacion con la empresa, de la misma manera, regularmente
responden con rapidez a las preguntas realizadas; en la dimension seguridad, el 50%
de los encuestados manifesté que la empresa no le transmite del todo una confianza
en los servicios contratados; para la dimension empatia, el 48% hizo referencia que
regularmente el trato que percibe por parte del personal es amable, de la misma
manera, regularmente la empresa comprende y conoce sus necesidades; por ultimo,
para la dimensién elementos tangibles, el 52% aludi6 que ocasionalmente las
tecnologias y las instalaciones son las adecuadas, esto a causa de que el servicio se
desarrolla de manera virtual, por lo que los clientes no pueden afirmar que las
instalaciones son comodas. Ante lo descrito se puede exponer que en la empresa
Consultoria de servicios profesionales en Chiclayo, la empatia con el cliente no es tan

buena, ya que fue la que mayor porcentaje de deficiencia presentd, por el contrario, la



dimension seguridad fue la que mayor porcentaje present6 en cuanto al nivel alto, no
obstante, se necesita mejorar el servicio para lograr niveles 6ptimos en cuanto a la

calidad del servicio que percibe el cliente.
Figura 2
Satisfaccion de los clientes
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Nota. Respecto a la satisfaccion de los clientes de la empresa Consultoria de
servicios profesionales en Chiclayo se tuvo que, el 26% de los encuestados
mediante las respuestas dadas al cuestionario manifesté un nivel deficiente, es
decir que no se encontraban satisfechos con el servicio, el 50% evidencié un
nivel regular, es decir que no tenian ni una satisfaccion baja ni alta, y el 24%
manifestd una buena satisfaccion con el servicio, por lo que se puede expresar
gue se necesita mejorar el servicio brindado a los clientes para obtener mejores

niveles de satisfaccion.



Tabla 2

Nivel de las dimensiones de la variable satisfaccion del cliente

Expectativas  Valor percibido Reclamos Lealtad
fi % fi % fi % fi %
Deficiente 24 27% 26 30% 26 30% 22 25%
Regular 44 50% 50 57% 48 55% 45 51%
Bueno 20 23% 12 14% 14 16% 21 24%
Total 88 100% 88 100% 88 100% 88 100%

Nivel

Nota: En cuanto a las dimensiones de la variables satisfaccion del cliente de la
empresa Consultoria de servicios profesionales en Chiclayo, se tuvo que en todas
predominé el nivel regular o medio; para la dimensidén expectativas, el 27% indicié a
través de sus respuestas un nivel deficiente, el 50% un nivel regular y el 23% un nivel
bueno; para la dimensién valor percibido, el 30% manifesto un nivel deficiente, el 57%
un nivel regular y solo el 14% un nivel bueno; para la dimensién reclamos, el 30%
manifestd un nivel deficiente, el 55% un nivel regular y el 16% un nivel bueno; por
ultimo, para la dimensién lealtad, se tuvo que el 25% indic6 un nivel deficiente, el 51%

un nivel regular y el 24% un nivel bueno.



Tabla 3

La Fiabilidad del servicio en la satisfacciéon de los clientes

Satisfaccion de

Fiabilidad :
los clientes
Coef|C|entle, de 1.000 439™
correlacion
Fiabilidad Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 88 88
Spearman Coeficiente de 439" 1.000
correlacion ' :
Satisfaccion de ;1 piateral) 0.000
los clientes
N 88 88

Nota. La correlacion es altamente significativa al 0.01. En relacién a la significancia de
p=0.000 la cual al ser menor a 0.05 permite rechazar la hipotesis nula y aceptar la
hipétesis alterna, de tal manera establecer que existe una relacién altamente
significativa entre la fiabilidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa
Consultoria de servicios profesionales, Chiclayo. Asimismo, de acuerdo al coeficiente
de correlacion de Rho de Spearman = 0.439 se identificd una relacién positiva y regular
entre las variables, es decir que al aumentar los niveles de fiabilidad del servicio,
aumentaria moderadamente el nivel de satisfaccion de los clientes, de tal manera en
la investigacion se identificé un nivel regular de fiabilidad del servicio, por lo que

también se manifesto niveles regulares de satisfaccion del cliente.



Tabla 4

Capacidad de respuesta en la satisfaccion

Capacidad de

Satisfaccion de

respuesta los clientes
Coef|C|ent.e, de 1.000 501"
correlacion
Capacidadde o\ pyiateral) 0.000
respuesta
Rho de N 88 88
Spearman Coeficiente de 501" 1.000
correlaciéon ’ :
Satisfaccion de o piiateral) 0.000
los clientes
N 88 88

Nota. La correlacion es altamente significativa al 0.01. Se identifico una significancia

de p=0.000 que al ser menor a 0.05 permitié estipular que existe relacién entre la

capacidad de respuesta del servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa

Consultoria de servicios profesionales, Chiclayo, dicha relacion es positiva y moderada

debido al coeficiente rho de Spearman identificado de 0.501, por lo que se puede

manifestar que, al aumentar los niveles de capacidad de respuesta, de manera regular

se incrementa la satisfaccion de los clientes, de tal manera en la investigacion se

identifico un nivel regular de capacidad de respuesta del servicio, por lo que también

se manifesto niveles regulares de satisfaccion del cliente.



Tabla b

Seguridad del servicio en la satisfaccion de los clientes

Satisfaccion de

Seguridad :
los clientes
Coef|C|ent.e, de 1.000 395™
correlacion
Seguridad Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 88 88
Spearman Coeficiente de 395 1.000
correlacion ' :
Satisfaccion de ;1 piateral) 0.000
los clientes
N 88 88

Nota. La correlacion es altamente significativa al 0.01. De acuerdo a la significancia de

p=0.000 la cual al ser menor a 0.05 permitié rechazar la hipétesis nula y aceptar la

hipétesis alterna, de tal manera se establecié que existe una relacion altamente

significativa entre la seguridad del servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa

Consultoria de servicios profesionales, Chiclayo. Asimismo, en relacion al coeficiente

de correlacién de Rho de Spearman = 0.395 se identificd una relacion positiva y débil

entre las variables, es decir que al aumentar los niveles de seguridad del servicio,

aumentaria en bajas proporciones la satisfaccion de los clientes, de tal manera en la

investigacion se identificé un nivel regular de seguridad del servicio, por lo que también

se manifesto niveles regulares de satisfaccion del cliente.



Tabla 6

Empatia del servicio en la satisfaccion de los clientes

Satisfaccion de

Empatia I :
os clientes
Coef|C|entle, de 1.000 523"
correlacion
Empatia Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 88 88
Spearman Coeficiente de 503" 1.000
correlacion ' :
Satisfaccion de ;1 piateral) 0.000
los clientes
N 88 88

Nota. La correlacion es altamente significativa al 0.01. Se logr6 obtener una
significancia de p=0.000 que al ser menor a 0.05 permitié establecer que existe una
relacion altamente significativa entre la empatia del servicio y la satisfaccion del cliente
en la empresa Consultoria de servicios profesionales, Chiclayo, ademas se identifico
un coeficiente rho de Spearman de 0.523 que manifiesta una correlacion positiva y
moderada entre la dimensién y la variable, esto indica que al obtener una mejor
empatia del servicio, los niveles de satisfaccion de los clientes aumenta
moderadamente, de tal manera, se evidencié un nivel regular de empatia del servicio,

por lo que también se manifestd niveles regulares de satisfaccion del cliente.



Tabla 7

Elementos tangibles en la satisfaccion de los clientes

Elementos Satisfaccion de

tangibles los clientes
Coeﬁmenﬁer de 1.000 348"
correlacion
Elementos . .
tangibles Sig. (bilateral) 0.001
Rho de N 88 88
Spearman Coeficiente de 348" 1.000
correlacién ’ :
Satisfaccion de i iiateral) 0.001
los clientes
N 88 88

Nota. La correlacion es altamente significativa al 0.01. Se identifico una significancia
de p=0.001 que al ser menor a 0.05 permiti6 determinar que existe una relacion
altamente significativa entre los elementos tangibles del servicio y la satisfaccion del
cliente en la empresa Consultoria de servicios profesionales, Chiclayo, asimismo, la
relacion identificada es positiva y débil debido al coeficiente rho de Spearman
reconocido de 0.348, por lo que se puede manifestar que al aumentar los niveles de
elementos tangibles, se incrementa en bajas proporciones la satisfacciéon de los
clientes, de tal manera se identificé un nivel regular de elementos tangibles, por lo que

también se manifesto niveles regulares de satisfaccion del cliente.



Tabla 8

Calidad del servicio y satisfaccion de los clientes

Calidad del Satisfaccion de

servicio los clientes
Coef|C|entle, de 1.000 502"
correlacion
Calidad del = ;0 ilateral) 0.000
servicio
Rho de N 88 88
Spearman Coeficiente de 502" 1.000
correlacion ' :
Satisfaccion de ;1 piateral) 0.000
los clientes
N 88 88

Nota. La correlacion es altamente significativa al 0.01. Se logr6 obtener una
significancia de p=0.000 la cual al ser menor a 0.05 permite rechazar la hipétesis nula
y aceptar la hipotesis alterna, de tal manera establecer que existe una relacion
altamente significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la
empresa Consultoria de servicios profesionales, Chiclayo, asimismo, de acuerdo al
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de 0.502 se identific6 una relacion
positiva y moderada entre las variables calidad del servicio y satisfaccion de los
clientes, es decir que percibir una mejor calidad del servicio, aumentaria
moderadamente el nivel de satisfaccion de los clientes, de tal manera, en el estudio se
evidencio niveles regulares de calidad del servicio por lo que la satisfaccion del cliente

fue de manera regular.



Anexo 13.

Tabla 3 Dimensiones de la satisfaccion del usuario(Aaker)
Dimensiones de la satisfaccion del usuario(Aaker)

COMPONENTES Descripcién v variables tipicas

1.Calidad funcional “Juicio del consumidor sobre la excelencia y superioridad de

percibida un producto (Zeithaml, 1988, p. 3)”

Relacion calidad-precio o calidad-tasas y tarifas que el

2. Valor percibido Cliente extrae tras el servicio recibido.

3.Calidad técnica La percepcion del cliente de la capacidad de la empresa de
percibida prestar un buen servicio en el futuro.

Retener a sus clientes v determina el grado en que sus clientes
4. Confianza hablaran bien del servicio prestado; es decir, la intencion de
los clientes de recomendar el servicio a otras personas.

Nivel de referencia que espera el consumidor del producto o

5. Expectativas h :
P servicio que adquiere, antes de efectuar la compra.

Nota: Tomado de Vera (2008)



Anexo 14. Modelo SERVQUAL

Figura 8

Caracteristicas de evaluacion de los modelos
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Nota. Modelo SERVQUAL. Tomado Zeithaml, Berry y Parasuraman (1988 p. 26). Zeithaml

Anexo 15. Intervalos de confianza

Figura 9
Coeficiente de fiabilidad de Alfa de Cronbach
Intervalo al que pertenece el Valoracion de la fiabilidad de los
coeficiente alfa de Cronbach items analizados
[0:0.5] Inaceptable
[05: 0.6 Pobre
[0.6:0.7] Deébil
[0,7:0.8] Aceptable
[0.8:09[ Bueno
[09:1] Excelente
Nota. Articulo de Analisis de confiabilidady validez de un cuestionario
sobre entornos personales de aprendizaje (PLE) Chaves-Barboza 2016.

Nota. Articulo de Analisis de confiabilidad y validez de un cuestionario sobre entornos

personales de aprendizaje (PLE) Chaves-Barboza 2016. Recuperado https://n9.cV/intlk



Anexo 16. Modelo SERQUAL

Figura 3
Dimensiones y atributos del SERVQUAL

VARIABLE DIMENSIONES (5) ATRIBUTOS (22)

(
« Cumplen lo prometido
f i « Sincero interés por resolver problemas
Fiabilidad === | . Realizan bien el servicio la primeravez
« Concluyen el servicio en el tiempo prometido
\_* No cometen errores

[~ » Comportamiento confiable de los empleados

% s > ° Los clientes se sienten seguros
Calidaddel Seguridad « Los empleados son amables

Servicio L_ » Los empleados tienen conocimientos suficientes
(e Equipos de apariencia moderna

Elementos mmmp | * Instalaciones visualmente atractivas

Tangibles « Empleados con apariencia pulcra
Expectativas |_* Elementos materiales atractivos
; —« Comunican cuando concluiran el servicio
Vs Capacidad m==P | « Los empleados ofrecen un servicio rapido
de Respuesta « Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar
Percepcion [+ Los empleados nunca estén demasiado ocupados

» Ofrecen atencién individualizada
: « Horarios de trabajo convenientes paralos clientes
kEmpatla e d Tienen empleados que ofrecen atencidn personalizada
« Se preocupan por los clientes
« Comprenden las necesidades de los clientes

Elaboracion propia. Fuente: Parasuraman y otros (1988).

Anexo 17. Medicién de la satisfacciéon del cliente

rigura L.
Satisfaccion del cliente y escenarios para el andlisis de calidad:
SATISFACCION DEL CLIENTE

EXPECTATIVAS ¢umsp PERCEPCIONES

Escenarios para el analisis en la Calidad

Expectativas = Percepciones Calidad Optima
Expectativas > Percepciones Déficit de Calidad

Expectativas < Percepciones  Derroche 0 exceso de Calidad

Fuente: Maldonado (2020)




Anexo 18. Dimensiones del Baremo Sueco Original

omportamient

Desempefio

percibido en cuanto a

(valor) quejas

Satisfaccion
del
consumidor

Lealtad
del
consumidor

Expectativas
del
consumidor

Figura 1: El Barémetro Sueco original

Anexo 19. indice Americano de Satisfaccion del cliente (modificacién)

Figura 2: El indice Americano de Satisfaccion del Consumidor

Fuente: Johnson et al, 1998



Anexo 20. indice NCSB

Grafica 5
Renovacion del modelo *Norwegian Customer Satisfaction Barometer™ (NCSB)
Indice de
precio ‘
L e
[ Fiabilidad \
Tangibilidad \ > imagen
—\ ) T~y 1 corporativa
Garantia Cantidad Satisfaccion Vv
percibida | > del cliente Lealtad
/ (SERVQUAL (ACSI) >
Empatia s
A el .
. Compromiso
Capacidad de __— afectivo
respuesta —-
R Gestion de
quejas \] Compromiso
calculado
Fuente: Jonhson etal. (2001)

Anexo 21. indice Clasificacion de la calidad del servicio y satisfaccion del

cliente segun autores.

Cuadro 1

Caracteristicas de los indices nacionales de satisfaccion del consumidor

de 7 sectores de la eco-

o
indice de satisfaccién Autor 2 SIDICESS ! N° de clientes Método de entrevista
Industrias
“Swedish Customer 115 empresas en 32
Satisfaction Barome- | Fornell (1992) sectaresen dustriales 23.000 Telefonica
ter” (SCSB) Inaustrt
“American Customer iggt:rﬂ;g’;:iﬁiglzi CATI (Computer As-
Satisfaction Index” | Fornell et al. (1996) 29.000 sisted Telephone In-

dex’ (HKCSI)

(ACSI) nomia terviewing)
12 version: Andreas- | 42 empresas en 12 sec-

. . sen y Lindestad |toresindustriales. Rela- | - CATI

Norwegian Customer | (1998) ciones B2B y B2C

Satisfaction Barome-

ter” (NCSB) 2%version: Johnson et | Aprox. 15 empresas, en | 2.755, aprox. 200 Telefénica
al. (2001) 5 sectores econdmicos | por empresa !

“European Customer .

. ’ N . Aprox 50.000, mini-

Satisfaction Index” | EkI&f (2000) 11 paises de Europa Mo 250 porempresa |~

(ECSI)

“Hong Kong Custo- Aprox. 10.000, 180

mer Satisfaction In- | Chan et al. (2003) 60 productos clientes por pro- | CATI

ducto

Fuente: elaboracion probia.



Anexo 22. Propuesta de Calidad del Servicio y satisfaccion del cliente.

. Propuesta de Calidad del servicio

Se presento las estrategias que se describen para mejorar la satisfaccion del cliente
esta basada en la teoria de calidad de servicio representado por un cuestionario,
para medir la calidad de un servicio basada principalmente en la diferencia entre las
percepciones y expectativas de los clientes con respecto a las dimensiones mas

importantes de un servicio particular
Justificacion de la propuesta:

El siguiente estudio se justifica toda vez que, ante la insatisfaccion de los clientes a
consecuencia de una mala politica de calidad de servicio de la “Agencia de
Marketing digital” amerita el disefio e implementacion de la Propuesta de mejora de

la calidad de servicio para lograr la satisfaccion del cliente

Propuesta de mejora en estos niveles
1. Estrategia de elementos tangibles

e Apertura una sucursal en la ciudad de Lima debido a la demanda para llegar
a mas clientes.

e Mandar a disefiar las instalaciones fisicas de la empresa para que sea un
ambiente agradable.

e Establecer un manual de funciones del personal

e Realizar un plan de monitoreo semanal por cada herramienta de trabajo esté
en perfectas condiciones y funcionamiento (computadora, laptop, celular, etc)

e Establecer normas de limpieza y apariencia del personal y monitorearlo

e Realizar un plan de monitoreo semanal por cada herramienta de trabajo esté
en perfectas condiciones y funcionamiento (computadora, laptop, celular,

etc).



N

. Estrategia de empatia

e Establecer normas de respeto hacia los clientes de caso contrario sanciones
al personal.

e Hacer rotaciones del personal en algunos horarios para las reuniones con los
clientes.

e Capacitacion al personal para mejorar el trato con clientes después de tomar
el servicio.

e Realizar cuestionario periodicamente para medir la calidad del servicio

w

. Estrategia de fiabilidad

Realizar un cronograma de entregas de trabajos con la fechas y tiempos

Contratar a un coordinar para que Vverificar las entregas a tiempo

complicadas

Supervisar al disefiador que utilizé disefios originales

Adecuar el precio de acorde a la calidad del servicio

Contratar personal capacitado

4. Estrategia de capacidad de respuesta

Estandarizar formatos de Supervision constante al area que brinda la mala

atencion

5. Estrategia de seguridad

Capacitar al personal para que mejores la calidad del servicio

Supervisar la calidad del servicio antes de ser enviado al cliente para

aprobacion.

Capacitar al personal de ventas para brindar seguridad al cliente



Objetivos estratégicos

e Cumplimiento de entregas de trabajo en el tiempo estipulado

e Priorizar los trabajos de entregas de urgencia

e Ultilizar disefios originales para cada cliente

e Mejorar la calidad del Servicio

e Plantear la apertura de nuevas sucursales con el propdésito de lograr mas
captacion de clientes.

e Disefar mejor las instalaciones de la empresa en la ciudad de Chiclayo.

e Innovar mas promociones por fechas especiales por las redes sociales

e Mejorar la apariencia pulcra del personal de Chiclayo

e Monitoreo de los equipos utilizados

e Resolver los problemas de manera inmediata para area comercial y disefio

e Tener respeto por los clientes y ser empéticos

e Establecer un horario flexible

e Mejorar la atencidn al cliente después de tomar el servicio

e Medir la satisfaccion del cliente



Rubro

La empresa “Consultoria de servicios profesionales, Chiclayo” pertenece al sector
de consultoria de servicios profesionales, dedicado en brindar, servicios de cursos,
talleres, consultoria, disefio y marketing, sistemas de gestion SST, asesoramiento

empresarial, tributario entre otros.

Datos generales

Razon Social: Consorcio de Ingenieros MIHUTO EIRL.
Nombre comercial: Agencia de marketing Digital MIHUTO
Direccion: Boulevard oficina (segundo piso) - Chiclayo
RUC: 20607554715

Inicio actividades: 2021

Rubro: Consultoria de gestidn

Estado: Activo

Condicion: Habido

Representante: Ana Milena Huancas Tocto

Giro de negocio

La empresa “Consultoria de servicios profesionales, Chiclayo”, brinda servicios de
consultoria de ingenierias, tributos, sistemas de gestidn, talleres y cursos,
diplomados y disefio de marketing digital, trabaja con mucha tenacidad y

compromiso en brindar sus servicios profesionales a los clientes.



e Servicios ofrecidos

Empresa Sede

Servicio

Agencia de Marketing

Digital MIHUTO Chiclayo

Desarrollo de paginas

Disefio gréfico y publicidad

Administracion y campafnas
optimizadas en redes sociales

Promociones y publicaciones

Piezas graficas y videos
promocionales

Mockup - Poster

Tarjeta de presentacion

Merchandising

Los servicios que se ofrece son los son servicios que realizan las mismas funciones
gue la competencia. También son la fuerza que determina el atractivo de la industria,
ya que pueden reemplazar los productos y servicios ofrecidos o0 representar un
sustituto para satisfacer una necesidad. Son una seria amenaza para la industria si

satisfacen las mismas necesidades a un precio mas bajo, con mayor rendimiento y

calidad.




Servicios ofrecidos
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a. Misién

Nos comprometemos en brindar un buen servicio de primera calidad
ofreciendo a cada cliente una atencién cordial y un servicio personalizado.
Asi mismo logramos la potencializacion de las marcas de aquellas empresas
qgue no cuentan con presencia en el campo

digital, acompafado de un asesoramiento de Ny

todo lo que compete a Marketing. @

71N

VISION

b. Vision
Trabajando desde el liderazgo horizontal, la transparencia, la
autorresponsabilidad, la confianza y la solidaridad son los pilares que
sustentan a esta empresa, queremos ser un referente en comunicacion ética
y responsable. Posicionar nuestra marca con solido prestigio en el campo
digital, a nivel regional y nacional. Asimismo, lograr ser la primera opcion

dentro de nuestra competencia.
C. Valores

e Respeto
e |nnovacion
e Creatividad

e Compafierismo



ORGANIGRAMA DE LA AGENCIA DE MARKETING MIHUTO

Gestion Control

I

i
1]




e Amenaza entre nuevos competidores

Las empresas dedicadas a la consultoria de disefio y marketing se especializan
en el desarrollo y programacion especializada en las paginas web y gestion de
redes sociales, el objetivo es ayudar a los negocios y empresas en sus procesos

empresariales.

Es importante mejorar los servicios de la empresa porque tenemos
constantemente nuevos competidores en el mercado. Para determinar la
posicion de la empresa en comparacion con sus competidores, es esencial medir
la competitividad por el grado de calidad de servicio y por la satisfaccion del
cliente. Las oportunidades de proyectos de tecnologia y otras cosas, han

motivado el ingreso de nuevos competidores en el rubro.

Tipo de Empresa o nombre de la
Sede .
empresa competencia
Disefio Chiclayo Puican Estudio Creativo
Competencia
Disefio Grafico y directa
- (empresa que . Agencia de Disefio y Marketing
Mgrkitl?g se dedica lo Chiclayo Digital
gita mismo g tu
empresa)
Disefio Gréfico Chiclayo | One — Estudio de Disefio Gréfico
Disefo y : o
Marketing Chiclayo Disefio y Desarrollo Web

Competencia
indirecta
(cualquier Chiclayo | GM — Disefio y Marketing Digital

empresa que

Disefio gréfico y
Marketing digital

se dedique a
Disefio y otro servicio , - ,
. Chiclayo H3 Disefio y Marketin
Marketing similar al que 4 4 J
ofreces)
Diseno y Arequipa MAKI — Agencia Digital

Marketing




Marketing Huaraz Pixel — Agencia de Marketing

Principales competidores en el rubro

l. DETERMINACION DE LAS CAUSAS

Identificar las causas que originan el problema

Empatia: El personal no comprende la necesidad especifica del cliente, la cual
no presenta una adecuada atencion a los requerimientos o interés que el cliente

demande.

Seguridad: El personal no muestra amabilidad con el cliente, por ende, no
transmite la confianza necesaria para realizar transacciones en la empresa de

servicio.

Capacidad de respuesta: El personal no muestra disponibilidad para ayudar y

nunca esta desocupado para aclarar algunas dudas del cliente.

Fiabilidad: El personal no muestra interés en solucionar el inconveniente que

tenga el cliente.

- Elementos tangibles: Las instalaciones y los elementos de comunicacion no

son altamente atractivos.



II.  ANALISIS FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Buena ubicacion

Cartera de clientes establecidas en Chiclayo
Precios cédmodos

Posee experiencia en el mercado

Facilidad de llegada al cliente

Seguimientos constantes del &rea comercial
Empresa constituida formalmente

Brinda boletas y facturas

Contrato de respaldo para los clientes

Buen clima laboral

Pagos puntuales a los colaboradores
Innovar promociones (valor agregado)
Variedades del servicio

Servicio con garantia

Capacidad para afrontar inconvenientes

Trabajo en equipo colaborativo

Cambios constantes en los disefios de flayer

Falta de manuales de funciones

Falta del RIT, procedimientos de trabajo, capacitaciones, obligaciones y
responsabilidades.

Demora en la entrega de los flayer o pagina web (Fiabilidad)

Demora de atencién al cliente en ventas después de tomar el servicio
Horario de atencién y ubicacion para los clientes de otras zonas. (no
adecuadas a las necesidades de los clientes)

Falta de informacidn hacia los clientes de los servicios solicitados
Personal de ventas no capacitados en el servicio ofrecido

Deficiente conexion a internet debido a la ubicacion

Inadecuada atencién al cliente después de tomar el servicio

Poca capacidad de respuesta para solucionar los problemas de
inmediato

Falta de organizacion y planificacion

Falta de estrategias de ventas

Falta de capacitaciones al talento humano del servicio.
Computadoras con deficiente desempefio

Falta de coordinacion entre areas de ventas y disefo.

Falta de implementacién de un sistema integrado de gestion

Falta de personal




Elevado costo de impuesto de servicios

Insatisfaccion de usuarios o clientes por cada reunién virtual realizada
por la deficiencia de la Internet

Falta de personal especializado para poder reemplazar a otro en caso de

estar enfermo u otro motivo

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Crecimiento econdémico en la region

Posicionamiento en el mercado

Buscar expandirse a otras ciudades.

Apoyo de las redes sociales

Estabilidad politica y contable

Crecimiento del interés de las personas por nuestros servicios.
Cartera diaria de clientes que muestran interés por el servicio.

Demanda de ventas

Alta competencia en el mercado

Desconfianza de los clientes a nivel nacional

Tiempo en el mercado

Reconocimiento de posicionamiento

Falta de capacitacion al personal

Las instalaciones fisicas de la empresa son poco atractivas visualmente
La Presencia del personal es de apariencia poca pulcra

Falta de coordinacion en los horarios

Precios de competencia mas accesibles.

Promociones de competencia establecidas por mes 0 semana.
Nivel de economia bajo de algunos clientes.

Mala recomendacién de nuestros servicios por nuestros clientes
(Fiabilidad)




. MATRIZ DE CONFRONTACION

MATRIZ DE
CONFRONTACION

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Buena ubicacion

Cartera de clientes establecidas
en Chiclayo

Precios cémodos

Posee experiencia en el mercado
Facilidad de llegar al cliente
Seguimientos constantes de area
comercial

Empresa constituida formalmente
Brinda boletas y facturas

Contrato de respaldo para los
clientes (a)

Buen clima laboral

Pagos puntuales a los

colaboradores

Poca capacidad de respuesta para solucionar
los problemas de inmediato

Cambios constantes en los disefios de flayer
Falta de manuales de funciones

Falta del RIT, procedimiento de trabajo,
capacitaciones, obligaciones y
responsabilidades.

Demora en la entrega de los flayer o pagina web.
Demora de atenciobn al cliente en ventas
después de tomar el servicio

Horario de atencién y ubicacion para los clientes
de otras zonas. (no adecuadas a las
necesidades de los clientes)

Falta de informacién hacia los clientes de los

servicios solicitados




MATRIZ DE
CONFRONTACION

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Innovar promociones (valor
agregado)

Variedad del servicio Servicio con
garantia

Priorizacion de trabajos o entregas
de urgencia

Capacidad para afrontar
inconvenientes

Trabajo en equipo colaborativo

Personal de ventas no capacitados en el servicio
ofrecido.

Deficiente conexién a internet debido a la
ubicacion.

Falta de capacitaciones al talento humano del
servicio.

Computadoras con deficiente desempefio.
Inadecuada atencion al cliente después de

tomar el servicio

Falta de personal calificado

Elevado costo tributario de impuesto de servicio.
Insatisfaccion de usuarios o clientes por cada
reunion virtual realizada por la deficiencia de la
internet.

Falta de personal especializado para poder
reemplazar a otro en caso de estar enfermo u

otro motivo.




OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO

Crecimiento econémico en e Apertura una sucursal en la e Realizar un plan de monitoreo semanal por
la regién ciudad de Lima debido a la cada herramienta de trabajo esté en perfectas
Posicionamiento en el demanda para llegar a mas condiciones y funcionamiento (computadora,
mercado clientes. laptop, celular, etc).

Buscar expandirse a otras e Innovar mas promociones por

ciudades. fechas especiales por las

Apoyo de las redes sociales redes sociales.

Estabilidad politica y
contable

Crecimiento del interés de
las personas por nuestros
servicios. (a)

Cartera diaria de clientes
que muestran interés por el
servicio (a)

Demanda de ventas




AMENAZAS

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

Incumplimiento de contrato y
desistimiento del servicio
Alta competencia en el
mercado

Desconfianza de los clientes
a nivel nacional

Falta de coordinacion en los
horarios

Tiempo en el mercado
Reconocimiento de
posicionamiento

Falta de capacitacion al
personal

Las instalaciones fisicas de
la empresa son poco
atractivas visualmente

La Presencia del personal es

de apariencia poca pulcra

Mandar a disefiar las
instalaciones fisicas de la
empresa para que sea un
ambiente agradable.

Indicar al personal como

deben llegar arreglados.

Realizar un cronograma de entregas de
trabajo con las fechas y tiempos para la
entrega final.

Capacitar al personal para mejorar el trato del
servicio.

Establecer normas de respeto hacia los
clientes caso contrario sanciones al personal.
Hacer rotaciones del personal en algunos
horarios para las reuniones con los clientes.
Realizar cuestionario periédicamente para
medir la calidad de servicio

Capacitar al personal para que mejore la
calidad del servicio.

Supervisar la calidad del servicio antes de ser

enviado al cliente para aprobacion.




Precios de competencia mas
accesibles.

Promociones de
competencia  establecidas
por mes o semana.

Nivel de economia bajo de
algunos clientes.

Mala recomendacion de
nuestros  servicios  por

nuestros clientes.




FASE II; IDENTIFICACION DEL AREA A MEJORAR
Paso 1: Identificar el area

-Empatia: El proceso de proporcionar a los clientes atencion y cuidado
personalizado. Prestar atencién a los intereses de los clientes y entender sus

necesidades.

Seguridad: El comportamiento de los empleados debe infundir confianza en los
clientes para que se sientan seguros al realizar transacciones en la empresa.
Siempre basado en el conocimiento para responder a las consultas de los clientes

y sobre todo siendo amabile.

-Capacidad de respuesta: La tendencia y buen comportamiento de los empleados

de la empresa para ayudar a los clientes y prestar servicios.

Fiabilidad: Habilidad para la ejecuciéon de un servicio prometido de forma fiable y

cuidadosa.

Elementos tangibles: Considera al aspecto de la instalacion fisica, maquinas,
material de comunicacion y tecnologia; todo ello manifiesta el consumidor sobre la

calidad de los servicios de la empresa.



FASE Ill: PLAN DE ACTIVIDADES
PLAN DE ACCION

Desarrollo de las estrategias
1. DIMENSION: Fiabilidad

OBJETIVOS

e Cumplimiento de entregas de trabajo en el tiempo estipulado
e Priorizar los trabajos de entregas de urgencia
e Utilizar disefos originales para cada cliente

e Mejorar la calidad del servicio

2. ESTRATEGIA

Estrategia de fiabilidad

e Realizar un cronograma de entregas de trabajos con la fechas y tiempos

e Contratar a un coordinar para que Vverificar las entregas a tiempo
complicadas

e Supervisar al diseflador que utilizé disefios originales

e Adecuar el precio de acorde a la calidad del servicio

3. DESARROLLO DE LA ESTRATEGIA

Se realizara un cronograma de actividades semanales en cual se estipulo las
fechas de entrega a Diario por cliente para un adecuado cumplimiento del
servicio. Asi mismo se contratara a un personal calificado para la supervision

de las coordinaciones de trabajo. (como el siguiente formato)



Plan de actividades de publicidad y entregas

e Plan de actividades para las entregas de los flyer y servicios

PT

ACTIVIDADES

M1

M2

M3

M4

M5

M6

M7

M8

M9

M10

M11

M12

112

1

2|3

1

2|3

1

2|3

1

2|3

1

2|3

112134

PT1

Planeamiento
de los servicios

Disefio de
publicidad

Disefio de flyer
promocional

PT2

Revision
sistematica de
los procesos de
disefio
Establecimiento
de entregas
Optimas de los
disefos fisicos

Plan de
marketing digital
de la publicidad

PT3

Cumplimiento
de los servicios

Atencién de
clientes
alcanzados
Establecimiento
de contratos del
Servicio

PT: Plan de trabajo; M1, M2, Mn: Mes 1, Mes 2, Mes n.




TIEMPO Y COSTO DE EJECUCION

Tiempo: 15 de Julio del 2022

Costo: S/ 60 por dia al personal que lo elaboro

e Contratar a un coordinar para que verifique las entregas a tiempo y

Supervisar al disefiador que utilizo disefios originales

Se contrato a un personal como coordinador para la verificaciéon de las

entregas a tiempo de los trabajos que se cumpla con el cronograma

estipulado y para la revision de los disefios graficos que sean originales

antes de ser enviado a los clientes. A fin de mejorar la satisfaccion del

cliente.
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2 DIMENSION: Elementos tangibles
OBJETIVOS

e Mejorara las instalaciones de la empresa en la ciudad de Chiclayo

e Innovar mas promociones por fechas especiales por las redes sociales
e Mejorar la apariencia pulcra del personal de Chiclayo

e Monitoreo de los equipos utilizados

1. ESTRATEGIA
Estrategia de elementos tangibles

e Mejorar las instalaciones fisicas de la empresa

e Establecer un manual de funciones del personal

e Realizar ofertas promocionales por el mes de Julio 2022

e Establecer normas de limpieza y apariencia del personal y monitorearlo

e Disefiar formato para monitoreo semanal por cada herramienta de trabajo
esté en perfectas condiciones y funcionamiento (computadora, laptop,
celular, etc.).

e Realizar el disefio de la pagina web
2. DESARROLLO DE LA ESTRATEGIA

Se mejoro las instalaciones de la empresa, asi mismo se realiz6 promociones
por el mes de julio 2022, y se estandarizo normas de limpieza Asi mismo
mejorar las instalaciones de las oficinas para que sea un ambiente presentable

para los clientes. Por altimo se disefid la pagina web de la agencia que no tenia.



e Mejoramiento de las instalaciones de la empresa agencia MIHUTO de

marketing

SE realizo el cambio de logotipo de la razén social a la agencia de marketing
MIHUTO a fin de que los clientes identifiquen directamente la marca cuando
lleguen a las instalaciones y no se pierda ventas. (se cambio el logo de la

razén social y a la agencia de marketing (se llené de publicidad de la agencia
en la apariencia.

(O 999 117 352
0 C.C BOULEVARD OF. X7 - X10 (2° PISO)

TIEMPO Y COSTO DE EJECUCION

Tiempo: 18 de Julio del 2022

Costo: S/ 600 por dia al personal que lo elaboro



e Establecer un manual de funciones del personal:

El cual permitirhd que cada trabajador sepa sus funciones para la elaboracion
de cada actividad de trabajo. (se aflade un ejemplo de un manual de funciones
gue se realizo para la contratacion del coordinador de proyectos) en el cual este
el nombre del trabajador las funciones que se van a realizar de acuerdo al cargo
de trabajo encomendado de la agencia de marketing, firmado por el coordinador

0 supervisor de la empresa.

DATOS GENERALES
Nombre del cargo Gerente General
Puesto del jefe inmediato Ninguno
Puesto subordinado directo Supervisor de proyecto de Disefiador grafico
Area al que pertenece Direccion de marketng y proyectos
OBJETIVOS DEL PUESTO

Es el encargado de la direccion de la empresa, en el area de coordinaciones sera responsable de cada uno de los niveles
jerarquicos, y del control de las actividades a desarrollarse en el centro; ademas de la toma de decisiones que garanticen
el buen funcionamiento de la empresa.

RESPONSABILIDAD

Es el responsable de cumplir con la planificacién, organizacion, implementacion y control de la empresa ademas de
disefiar y elaborar el presupuesto, las acciones y labores del establecimiento.

Lo que incluye:

Control de ingresos y egresos de la empresa

Desarrollar estrategias que permitan obtener productos de calidad a través de una cotizacion adecuada que permitan
realizar una buena inversién en productos de calidad

Elaborar planes para desarrollar actividades y direccion a cada uno de los involucrados en la empresa

Establecer estrategias, planes, objetivos y metas para la empresa

Lograr la completa armonia entre sus colaboradores a través de un trabajo coordinado inculcando las buenas relaciones
entre los empleados, clientes, proveedores, bancos, comunidades y gobierno.

Controlar las actividades contables y financieras

Conocer a nivel técnico las actividades de la empresa

Mitigar inconvenientes mediante soluciones adecuadas y elocuentes




Conocimiento en el perfil del puesto y manejo de personal

Creatividad, liderazgo, pensamiento analitico, estratégico, visidn de negocios, capacidad de negociacidn, comunicacion
efectiva, direccion de persona, inteligencia emocional, creacién, ideas y innovador.

TIEMPO Y COSTO DE EJECUCION

Tiempo: 19 de Julio del 2022

Costo: S/ 50 por dia al personal que lo elaboro

e Establecer normas de limpieza mediante el método 5S para ordenar las
areas de los colaboradores




e Personal de ventas con uniforme de trabajo (apariencia pulcra)

Se incito al personal que asistan de forma formal es decir con camisas para
mejorar la presentacion pulcra de los colaboradores ante la vista de los clientes

gue asisten a las oficinas.

Disen
y Superfic,

(0 999 117 352
@© C.C BOULEVARD OF. X7 - X10 (2°

TIEMPO Y COSTO DE EJECUCION

Tiempo: 19 de Julio del 2022

Costo: S/ 50 por dia al personal que lo elaboro



Realizar el disefio de la pagina web

Se realizo la creacién y disefio de la pagina web, ya que tenemos clientes a nivel nacional y local.

L, +51999117352 B4 marketingdigitaly024@gmail.com (O Lunes-Sabado: 9:00-18:00
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AGENCIA
MIHUTO

MARKETING & DISENO

VISION

Posicionar nuestra marca con sélido
prestigio en el campo digital, a nivel
regional y nacional. Asimismo lograra ser la
primera opcion dentro de nuestra
competencia.

O Fscribe aaui nara buscar

Nosotros

MISION

Nos comprometemos a brindar un buen
servicio de primera calidad ofreciendo a
cada cliente una atencion cordial y un
servicio personalizado. Asi mismo
logramos la potencializacién de las marcas
de aquellas empresas que no cuentan con
presencia en el campo digital, acompafado
de un asesoramiento de todo lo que

VALORES

¥ Respeto

® innovacion

® Creatividad

¥ compaiierismo

Inicio




Contratar ©
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MAPA DE SITIO INFORMES

VTN o Inicio t. (+511)999 117352

- Nosotros [ +51999117 352
Servicios 8 marketingdigitaly024@gmail.com

Marketing digital y disefio grafico Proyectos Q CC. Boulevard oficia X10 (segundo piso) - Chiclayo

Contacto

© Solicita cotizacién

© 2022 AGENCIA MIHUTO. Todos los derechos reservados DESARROLLO WEB
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Make An Appointment

We offer a no obligation a free initial consultation, Fees are an estimate only and may be more

depending on your situation

‘ ‘ Centro Comercial Boulevard
‘ ‘ Mariscal Nieto 480, Chiclayo 1400

“errefiafe

Ampliar el mapa

Lambayeque
Centro ComercialPalapo  Lacr
Boulevard
Pucala
4 @ La Victoria
‘ Pimentel @
Reque +
s % Eten —

E

‘ , , . 01:06
p Escribe aqui para buscar 30/07/2022 E22




TIEMPO Y COSTO DE EJECUCION

Tiempo: 25 de Julio del 2022

Costo: S/ 600 el desarrollo de la pagina web

Realizar ofertas promocionales por el mes de Julio

Se disefiador piezas publicitarias con ofertas por el mes de julio para causas
una satisfaccion en el cliente otorgandoles un porcentaje de descuento especial
a los clientes.
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- 40% -

DE DESCUENTO
4 EN NUESTROS PACKS
DE BRANDING




TIEMPO Y COSTO DE EJECUCION

Tiempo: 25 de Julio del 2022
Costo: S/ 50

BENEFICIOS DE — \\
EMPRENDEREN - :::: e i

REDESISOCIAN
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© C.C BOULEVARD OF. X7 - X10 (2° PISO)

AAN

AGENCIA
MIH UT(g

MARKETING & DISE

&)

\| 5

ADQUIERE UNO DE NUESTROS
PLANES Y EMPIEZA TU CAMINO
AL EXITO DEL MUNDO DIGITAL.

 (© 999117 352

'@ C.C BOULEVARD OF. X7 - X10 (2° PISO)




e Disefiar formato para monitoreo semanal por cada herramienta de trabajo esté en perfectas condiciones

y funcionamiento (computadora, laptop, celular, etc

Se realiza un plan de monitoreo para la supervision de las maquinas: Una hoja de formato para la revision de los

equipos como computadoras y laptops, la cual estos monitoreos se dardn una vez por semana.

PLAN DE MANTENIMIENTO REVISION DE COMPUTADORES Y LAPTOS No.
ELEMENTO:
COMPONENTE: Fecha: | Realizo:
ITEM TAREA A REALIZAR FREC. | RESP. [E|F | M| A M | J ]| A S |O| N |D
1 Laptos Asus color negro modelo X120
2 Computadora Core 13 Marca Lenova
3 Computadora Core |13 Marca Lenova
4 Computadora Core I3 Marca Lenova
5
6
7
NOVEDADES ENCONTRADAS: ESTADO TAREA FRECUENCIA TAREA
PROGRAMADO 0 D - DIARIA S-SEMANAL |M - MENSUAL
CUMPLIDO X T - TRIMESTRAL | C- SEMESTRAL| A -ANUAL

TIEMPO Y COSTO DE EJECUCION: Tiempo: 20 de Julio del 202 Costo: S/ 30



3. DIMENSION: Capacidad de respuesta

OBJETIVOS

e Resolver los problemas de manera inmediata para area comercial y disefio
1. ESTRATEGIA

Estrategia de capacidad de respuesta

e Realiza reuniones para dar solucion a los problemas y dar aportes en

equipo para solucionarlo.
e supervisar los grupos de atencion al cliente

e Enviar un cuestionario a los clientes para medir la capacidad de respuesta

de los colaboradores de la empresa

2. DESARROLLO DE LA ESTRATEGIA

M

AGENCIA
MIHUTO
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TIEMPO Y COSTO DE EJECUCION

Tiempo: 22 de julio del 2022
Costo: S/ 50

Realizar y ejecutar cuestionarios para medir la calidad de servicio

Programar reuniones cuando existan problemas de emergencia para darle
soluciones de inmediato y llegar a un acuerdo entre el equipo y poder identificar
el problema y solucion. Asi mismo enviar cuestionarios para medir la

satisfaccion del cliente respecto a la atencion de la empresa mediante link.



Calidad del servicio y satisfaccion del cliente en la
empresa Consultoria de servicios profesionales,
Chiclayo.

Bl presente cuestionario es parte de un provecto de investigacidn que tiens por finalidad la obtencidn de
informacion acerca de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en en lz empresa Consultonia de
servicios profesionales. Bl presente cuestionario es andnima; Por faver responde con sinceridad.

WARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

De=cripcidn [cpcional)

COMFIANZA

De=cripcidn [ocpcional)

iLle empresa realiza el servicio en un tiempo pactado?

Muca

Casi Munca
Aveoes

Casi Siempra

Siempre

:Tuwe algin problema en la empresa?

Muca

Casi Munca
A wveces

Casi Siempra

Siempre




4. DIMENSION: Seguridad

OBJETIVOS
e Capacitacion al personal de ventas

5. ESTRATEGIA
Estrategia de seguridad

e Capacitar al personal operativo para que mejores la calidad del servicio
e Supervisar la calidad del servicio antes de ser enviado al cliente para
aprobacion.

e Capacitar al personal de ventas para brindar seguridad al cliente
6. DESARROLLO DE LA ESTRATEGIA

Realizar capacitaciones al personal para mejorar la calidad del servicio, en
temas de disefio gréfico, calidad como excelencia, calidad como valor y calidad

como satisfaccion de las expectativas del cliente.

Cada supervisor debe revisar cada trabajo realizado por el personal antes de
ser enviado al cliente, asi lograr mejorar o corregir algunas observaciones que

se visualice.



e Capacitar al personal operativo y de ventas para que brindar una
mejor seguridad en la satisfaccion del cliente.

Realizar capacitaciones al personal de ventas, y operativo para que sepan
mejor sobre el servicio que ofrece la empresay poder desenvolverse de la mejor

manera logrando que el cliente se sienta seguro y confiado con el servicio.

M

AGENCIA
MIHUTO
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TIEMPO Y COSTO DE EJECUCION

Tiempo: 14 de Julio del 2022
Costo: S/ 50.00



5. DIMENSION: Empatia
OBJETIVOS

e Tener respeto por los clientes y ser empaticos
e Establecer un horario flexible
e Mejorar la atencion al cliente después de tomar el servicio

e Medir la satisfaccion del cliente
ESTRATEGIA
Estrategia de empatia

e Establecer normas de respeto hacia los clientes de caso contrario sanciones
al personal.

e Hacer rotaciones del personal en algunos horarios para las reuniones con
los clientes.

e Capacitacion al personal para mejorar el trato con clientes después de

tomar el servicio.
4. DESARROLLO DE LA ESTRATEGIA

Realizar normas enfocadas en el respeto hacia el cliente la cual si el personal
no acata esta norma sera sancionado. Asi mismo se hara rotaciones del
personal para una mejorar atencion al cliente y poder ser empéticos en los
horarios. Del mismo modo realizar capacitaciones para tener un buen trato y
amable con los clientes, es decir ser empaticos y ponerse en su lugar, sin

afectar nuestra rentabilidad.



Reglas de respecto y convivencia

CONTROLA EL
VOLUMEN DE TU VOZ

Use un tono de voz de
acuerdo al entorno,
tanto para los clientes
como entre los
trabajadores.

COLABORE

Esté bien dispuesto al
trabajo en equipo.
Brinde su apoyo aun
en tareas de otra érea,

cuando se lo requieran.

Hacer rotaciones con algunos colaboradores para poder brindar flexibilidad a

CONTROLA EL
USO DEL CELULAR

Minimizar el uso del
celular en el horario
laboral y mantenerio
en modo vibrador.

CRITICAS ¥
SUGERENCIAS

Evite las criticas a sus
companeros de trabajo
que puedan causar un
malestar.

(© 999 117 352

NO INVOLUCRARSE

EN RUMORES Y CHISMES.

Evite este tipo de malas
situaciones.

Trate en todo momento
mantener un buen
ambiente laboral.

EDUCACION
Y RESPETO

Estas son las bases de
una buena convivencia.
Respete a alos demas
y sea cortés con ellos.

los clientes en ocasiones urgentes

EVITE LAS
DISCUSIONES

Controle su carécter
y en todo momento
tenga un trato amable.
Evite los problemas.

ORDEN

Siempre mamtenga su
espacio ordenado y
limpio para tener un

M
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COMPARTA

Cree un entorno de
confianza y amistad
con sus comparieros.

PUNTUALIDAD

Se pide a todos los
trabajadores ser
puntuales en sus

7:00 PM - 10:00 PM
DOMINGOS
() 7:00 PM - 10:00 PM
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e Pautas para dar un buen servicio al cliente

Realizar rotaciones en el personal orientado en el horario para lograr abarcar a

mas clientes y tener una mejor coordinacion con el cliente.

Realizar capacitaciones al personal sobre como tratar al cliente y sobre todo
sobrellevar aquellos que son complicados o con un mal genio.

0200606 ¢

Dabe ser cercono y Siempre que sea Siempre escuchar con Todo lo que vea el Se debe adaptar la
mostras interés. posible evitar que atencion todo lo que cliente debe tener atencién a cada tipo
Sonreir siempre. un cliente espere. el ciente diga. buen aspecto. de cliente.

CLAVES PARA UN BUEN

SERVICIO AL cunm_

Cumpla todo aquelio z’m‘lﬁi"; . Mantén informado £l ddio mzj"mw: Agradece al cllente

que ha ofrecdo ol o tu dliente, asi s por la confianza
que vnsmlln su para resolver un

cllente. sentird sequro. kg que te ha dado.

9@@ @@

TIEMPO Y COSTO DE EJECUCION

Tiempo: 21 de Julio del 2022
Costo: S/100.00



PLAN DE ACCION RESUMEN Y PRESUPUESTO TIEMPO DE EJUCION

DIMENSIONES OBJETIVO ESTRATEGIA TIEMPO PRESUPUESTO
Cumplimiento de entregas de Realizar un cronograma de entregas de
trabajo en el  tiempo trabajos con la fechas y tiempos 16 Julio 2022 S/60.00
estipulado
Priorizar los trabajos de | Contratar a un coordinar para que verificar .
entregas de urgencia las entregas a tiempo 16 Julio 2022 S/60.00
FIABILIDAD
Utilizar disefios originales | Supervisar al disefiador que utilizo disefios .
para cada cliente originales Julio 2022 S/60.00
Plantear la apertura de
nuevas sucursales con el |Mejorar las instalaciones fisicas de la .
propdsito de lograr mas | empresa 18 Julio 2022 S/50.00
captacion de clientes.
Disenar mejor las Establecer un manual de funciones del .
instalaciones de la empresa ersonal 19 Julio 2022 S/50.00
en la ciudad de Chiclayo P
Innovar méas promociones por N .
. Establecer normas de limpieza (método 5s) .
fechas especiales por las S 19 Julio 2022 S/600.00
ELEMENTOS redes sociaFI)es P y apariencia del personal
TANGIBLES Realiza el disefio de la pagina web 25 Julio 2022 S/50.00
Realizar ofertas promocionales por el mes .
de Julio 2022 25 Julio 2022 S/50.00
Mejorar la apariencia pulcra | . .
del personal de Chiclayo Disefiar formato para monitoreo semanal
por cada herramienta de trabajo esté en 20 Julio 2022 $/1000.00

perfectas condiciones y funcionamiento
(computadora, laptop, celular, etc.).




Enviar un cuestionario a los clientes para S/50.00
medir la capacidad de respuesta de los 22 Julio 2022 '
colaboradores de la empresa
CAPACIDAD DE |Monitoreo de los
RESPUESTA equipos utilizados _
supervisar los grupos de atencién al cliente 22 Julio 2022 S/30.00
e oaionmes 02, |organzas remiones para carbuscar |55 3410 2022 /5000
. diata p soluciones de inmediato ’
comercial y disefio
Capacitar al personal operativo para que
mejorara la calidad de los disefios vy 22 Julio 2022 S/50.00
servicios
SEGURIDAD Capacitacion al personal de | supervisar la calidad del servicio antes de 22 Julio 2022 S/50.00
ventas ser enviado al cliente para aprobacién )
Capacitar al personal de ventas para brindar
seguridad al cliente al momento de 14Julio 2022 S/150.00
concretar las ventas (antes y después)
Tener respeto por los clientes Establecer normas de respeto hacia los
peto p clientes de caso contrario sanciones al 14 Julio 2022 S/50.00
y ser empaticos
personal
. . Hacer rotaciones del personal en algunos .
) Establecer un horario flexible |~ == para las reuniones con los clientes. 14 Julio 2022 S/200.00
EMPATIA . L . Capacitacion al personal para mejorar el
Mejora,r la atencion al cliente trato con clientes después de tomar el | 23 Julio del 2022 S/50.00
después de tomar el servicio servicio
Medir la satisfaccion del Establecer normas de respeto hacia los
cliente clientes de caso contrario sanciones al 24 Julio 2022 S/50.00

personal




PLAN DE ACTIVIDADES
PLAN DE ACCION

LA EMPRESA CONSULTORIA DE SERVICIOS PROFESIONALES, CHICLAYO

- Cumplimiento de entregas de trabajo en el tiempo
estipulado

Fiabilidad Priorizar los trabajos de entregas de urgencia

- -Utilizar disefios originales para cada cliente

- Mejorar la calidad del Servicio

- Plantear la apertura de nuevas sucursales con el
propdsito de lograr mas captacion de clientes.

- Disefiar mejor las instalaciones de la empresa en la
ciudad de Chiclayo

Elementos tangibles |.  |nnovar mas promociones por fechas especiales por las
redes sociales

- Mejorar la apariencia pulcra del personal de Chiclayo

- Monitoreo de los equipos utilizado

_ - -Resolver los problemas de manera inmediata para area
Capacidad de _ o
respuesta comercial y disefio

-Capacitacion al personal de ventas

Seguridad
- Tener respeto por los clientes y ser empaticos
- Establecer un horario flexible
Empatia - Mejorar la atencion al cliente después de tomar el

servicio

- Medir la satisfaccién del cliente




PLAN DE ACTIVIDADES

e seg

DIMENSIONES

FIABILIDAD

CAPACIDAD
DE RESPUESTAS

SEGURIDAD

2
O
J
O
<
[P
o
2
<
-
G

EMPATIA

ESTRATEGIA

Realizar un cronograma de entregas de trabajos con la fechas
y tiempos.

Contratar a un coordinar para que verificar las entregas a tiempo.

Supervisar al diseniador que utilizé disenos originales.

Enviar un cuestionario a los clientes para medir la capacidad de
respuesta de los colaboradores de la empresa.

Supervisar los grupos de atencion al cliente.

Organizar reuniones para dar buscar soluciones de inmediato.
Capacitar al personal operativo para que mejorara la calidad de
los disefios y servicios.

Supervisar |la calidad del servi antes de ser enviado al cliente
para aprobacion.

Capacitar al personal de ventas para brindar seguridad al cliente al
momento de concretar las ventas (antes y despueés).

Establecer normas de respeto hacia los clientes de caso contrario
sanciones al personal.

Hacer rotaciones del personal en algunos horarios para las
reuniones con los clientes.

Capacitacién al personal para mejorar el trato con clientes
despues de tomar el servicio.

PERIODICIDAD

15 Julio 2022

163 2022

16 Julio 2022

22 Julio 2022

22 Julio 2022
22 Julio 2022

14 Julio 2022
14 Julio 2022
14 Julio 2022

23 Julio 2022

24 Julio 2022

21 Julio 2022

M
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PRESUPUESTO

$/60.00

5/60.00

$/60.00

S/50.00

$/50.00
5/50.00

S/150.00
$/50.00
s/200.00
$/50.00

$/50.00
5$/100.00




MEDICION DE LA EJECUCION DE LA PROPUESTA

e Después de disefiar y ejecutar la propuesta se midio los resultados para la
propuesta en el cual se desarrollo en un mes todo el mes de Julio la propuesta 'y
se midieron los resultados mediante el cuestionario de calidad y satisfaccion del
cliente nos arrojaron los resultados que la calidad y satisfaccién del cliente
mejoro satisfactoriamente con los siguientes resultados descriptos a

continuacion.
Figura

Calidad del servicio

69%

70%

60%

50%

40%

30%
12%
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10%

R
0%
Deficiente Regular Bueno

Nota. Respecto a la calidad de los clientes de la empresa Consultoria de
servicios profesionales en Chiclayo se tuvo que, el 69% de los encuestados
mediante las respuestas dadas al cuestionario manifestd un nivel bueno, es
decir que se encontraban satisfechos con el servicio, el 19% evidencié un nivel
regular, es decir que no tenian ni una satisfaccién baja ni alta, y el 12%

manifesté una deficiente satisfaccion con el servicio, por lo que se puede



expresar que se mejoro la calidad del servicio brindado a los clientes y una

mejor satisfaccion del cliente.

Figura

Satisfaccion del cliente

60%

60%

50%

40%

28%

30%

20% 12%

10%

N

0%
Deficiente Regular Bueno

Nota. Respecto a la calidad de los clientes de la empresa Consultoria de
servicios profesionales en Chiclayo se tuvo que, el 60% de los encuestados
mediante las respuestas dadas al cuestionario manifestdé un nivel bueno, es
decir que se encontraban satisfechos con el servicio, el 28% evidencié un nivel
regular, es decir que no tenian ni una satisfaccion baja ni alta, y el 12%
manifestdé una deficiente satisfacciéon con el servicio, por lo que se puede
expresar que se mejoro la calidad del servicio brindado a los clientes y una

mejor satisfaccion del cliente.
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