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Resumen
El objetivo general de la investigacion ha sido determinar la relacion de la
calidad del servicio con la satisfaccién del usuario en la empresa PJ Servicios
tecnolégicos SAC., Lima, 2021. La metodologia de investigacion fue tipo
aplicada, disefio no experimental de corte transversal, nivel descriptivo —
correlacional, enfoque cuantitativo. La poblacion estuvo constituida por 85 y la
muestra de 70 usuarios. De acuerdo a los resultados obtenidos y el analisis
descriptivo inferencial se concluye que existe relacion significativa en las

variables calidad de servicio con la satisfaccidon del usuario.
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Abstract
The general objective of the research has been to determine the relationship of
the quality of the service with user satisfaction in the company PJ Servicios
tecnoldgicos SAC., Lima, 2021. The research methodology was applied type,
non-experimental design of cross-section, level descriptive - correlational,
guantitative approach. The population consisted of 85 and the sample of 70
users. According to the results obtained and the descriptive inferential analysis,
it is concluded that there is a significant relationship in the variables quality of

service with user satisfaction.

Keywords: Quality, service, satisfaction

viii



I. INTRODUCCION

En la actualidad, la prestacion de servicios de calidad hacia el cliente es
fundamental para todas organizaciones; sin embargo, para lograr que el
consumidor se siente satisfecho se requiere demostrar buena atencion,
seguridad, confianza e informacion detallada de acuerdo con la necesidad del

usuario.

En el contexto internacional, Rivera (2016) menciona que lo clientes
tuvieron una percepcion inferior con las expectativas que tiene los usuarios,
ademas, las dimensiones mas relevantes fueron fiabilidad y capacidad de
respuesta teniendo un resultado negativo, de esta manera para incrementar
esas dimensiones se deberia de mejorar los procesos y dirigir responsabilidad

enfocados a satisfacer a los usuarios mediante el servicio.

En el contexto nacional, Cisiquispe (2019) menciona que, entre la
prestacion y el gozo de los individuos, existe relacion directa positiva en ambas
variables, esto define los beneficios y efectos que trae la calidad de servicio,

como atraer mas clientes, fidelizarlos y aumentar las ventas en la empresa.

En el contexto del estudio, PJ Servicios tecnologicos se visualizé los
siguientes problemas: 1. La falta de capacitacion del personal, 2. Falta de
interés del personal, 3. Poca comunicacion con el cliente, 4. Falta de
motivacién hacia el personal 5. Falta de identificaciébn con la empresa, por lo
tanto, afectd al servicio que brinda hacia los usuarios, porque de una manera

no sienten seguridad durante el proceso de atencion.

Teniendo en cuenta lo mencionado, se ha considerado pertinente
desarrollar la investigacion con el propdsito de determinar la relacion de las

variables prestacion de servicio y satisfaccion del individuo.

Con dicho propésito se plante6é el problema general y especificos
siguientes: Problema general: ¢ Cudl es la relacion que existe de la calidad de
servicio con la satisfaccion del usuario en la empresa PJ Servicios
Tecnolégicos SAC, Lima, 2021?. Problemas especificos: 1) ¢Cual es la
relacion que existe de la cortesia con la satisfaccion del usuario en la empresa

PJ Servicios Tecnologicos SAC, Lima, 2021?, 2) ¢Cual es la relacion que



existe de la capacidad de respuesta con la satisfaccion del usuario en la
empresa PJ Servicios Tecnologicos SAC, Lima, 20217, 3) ¢Cual es la relacion
gue existe de la empatia con la satisfaccion del usuario en la empresa PJ

Servicios Tecnologicos SAC, Lima, 20217

La investigacion ha tenido la justificacion siguiente: Desde el punto de
vista teodrico se ha profundizado el estudio de las variables prestacion de
servicios y satisfaccion del usuario; metodolégicamente se ha disefiado un
instrumento para recolectar los datos con el fin de lograr el objetivo de la
investigacién; desde el punto de vista practico se ha propuesto soluciones para
hacer implementadas en el contexto de estudio y otras de caracteristicas

similares.

El objetivo general y especificos de la investigacion son los siguientes:
Determinar la relacion de la calidad de servicio con la satisfaccion del usuario
en la empresa PJ Servicios Tecnoldgicos SAC, Lima, 2021. 1) Determinar la
relacion de la cortesia con la satisfaccion del usuario en la empresa PJ
Servicios Tecnoldgicos SAC, Lima, 2021. 2) Determinar la relacion de la
capacidad de respuesta con la satisfaccion del usuario en la empresa PJ
Servicios Tecnologicos SAC, Lima, 2021. 3) Determinar la relacion de la
empatia con la satisfaccion del usuario en la empresa PJ Servicios
Tecnoldgicos SAC, Lima, 2021.

Las hipétesis generales y especificas son los siguientes: Existe relacion
significativa de la calidad de servicio con la satisfaccion del usuario en la
empresa PJ Servicios Tecnologicos SAC, Lima, 2021. 1) Existe relacidon
significativa de la cortesia con la satisfaccion del usuario en la empresa PJ
Servicios Tecnoldgicos SAC, Lima, 2021. 2) Existe relacion significativa de la
capacidad de respuesta con la satisfaccién del usuario en la empresa PJ
Servicios Tecnholdgicos SAC, Lima, 2021. 3) Existe relacion significativa de la
empatia con la satisfaccion del usuario en la empresa PJ Servicios
Tecnoldgicos SAC, Lima, 2021.



Il. MARCO TEORICO

Los articulos cientificos relacionados con la variable calidad de servicio
son los siguientes: Yépez & Vallejo (2016) en su articulo tiene como fin
identificar la calidad en los procesos de matricula en la universidad
Chimborazo, lo cual, la indagacion fue descriptiva-transversal, donde se realizé
un analisis de recoleccién a través de encuestas, dando como resultados que
existen importantes diferencias entre las percepciones y la expectativas que el
usuario tiene sobre la buena prestacioén de servicios, teniendo como promedio

una calidad regular sobre las actitudes de los clientes.

Por otro lado, Morocho & Santos (2018) en su investigacién fue hallar la
relacion de la prestacion de trabajo y el placer, su resultado de acuerdo la rho
de Spearman es 0,821, es decir existe una relacion significativa muy alta, por
lo tanto, al mayor nivel de calidad de servicio, aumentara la satisfaccion del
cliente, de tal manera que el analisis comparativo se coincide con lo que
menciona morocho y santos, ayudando a que la empresa PJ servicios
tecnoldgicos tenga prioridad con sus clientes, brindandole la mejor opcion de
compra, de acuerdo a sus requerimientos y base de esto se creara una

satisfaccion por parte de ello.

Asi mismo, Pincay & Parra (2020) en su articulo su proposito fue
analizar el control de calidad de servicio al usuario PYMES comercializadoras,
el método fue inductivo, cualitativo — descriptiva, los resultados fueron conocer
gue en este tipo de organizaciones no se maneja el sistema de gestion de
calidad y los métodos de evaluacion son pocos fidedignos. Concluye que las
PYMES forman partes fundamentales para el aumento econémico que deben
de tener un proceso de formacién constante que tengan el objetivo de mejorar

la parte interior de las organizaciones.

Aliaga & Alcas (2020) en su investigacion su objetivo fue descubrir la
influencia del control administrativo y buena calidad de un hospital publico, su
metodologia fue descriptivo, casual y transversal - muestra de 90 pacientes, en
conclusion, se demostré que existe incidencia de la gestion administrativa y la

condicidn del servicio que ofrece la organizacién en el parto humanizado.



Cevallos, Carrefio, Pefia & Pinagorte (2019) en su articulo su objetivo
fue evaluar un método eficaz de la calidad de servicio a partir de una
ocurrencia en un centro publico, utilizo modelo SERVQUAL, teniendo un
resultado los cuales demostraron 2 grupos encuestados que tiene dos
comportamientos distintos, y a partir de esto se desarroll6 una propuesta para

tener una informacién mas objetiva del excelente servicio.

Paripancca (2019) en su investigacion fue determinar si existes un
vinculo entre la buena atencion y el agrado de los usuario, disefio correlacional,
cuantitativo, modelo servqual, poblacién de 261 pacientes, técnica encuesta,
cuestionario, sus resultados se visualizé un valor alto (>0,9) con valor
relevante, lo cual existe correlacion entre las variables, se reconoce que brindar
una buena calidad hacia los clientes traerd una excelente satisfaccion en los
usuarios, creando fidelizacién, incrementando las ventas y mejorando su

servicio.

Aponte (2020) en su investigacion fuer determinar las opciones del
control de calidad orientado a la atencién al cliente en la micro y pequefas
empresas — rubro pollerias, disefio no experimental, transversal, descriptivo,
muestra de 22 sectores, obtuvo como resultado que el 90.91% no tiene
conocimiento sobre técnicas y métodos actualizados de gestion de calidad,
ademas, 95.45% que por no tener iniciativa ejercen el control de la calidad,
concluye que la mayoria de los representantes de las micro y pequefias
empresas tienen la intencion de mejorar la productividad del negocio y tienen

conocimiento del término interés al cliente.

Asimismo, Gallardo & Reynaldo (2014) en su informacién cientifica su
objetivo fue identificar los estudios previos en el area de salud con una
estrategia de percepcidn y expectativas del servicio, de tal manera que utilizo el
m. cuantitativo-cualitativo-no experimental, con el fin de comprender mejor el
tema, por lo cual, su resultado fue que la calidad de servicio debe de cumplir
ciertos estandares, como el entendimiento, la destreza para desarrollar
procesos clinicos y una conformidad de satisfacer la carencia del individuo a

través de la atencién, respeto y cordialidad.



Rubio (2014) en su objetivo es detallar la importancia del servicio que
perciben los usuarios en las tiendas por ende uso el Método mixto-cuantitativa-
descriptivo, la respuesta fue que la naturaleza de la prestacion es un aspecto
valioso para la empresa, lo cual se le denomina calidad percibida, concluye que
es una informacion basica para la toma de decisibn por parte de los

encargados o duefio del establecimiento.

Sanchez & Sanchez (2016) en su articulo busca diagnosticar las areas
de mayor déficit del servicio prestado a clientes dentro de su organizacion,
usando el método servqual, para detallar las brechas de insatisfaccion dando
como resultado la formacion de relaciones estables con los clientes, concluye
gue es una gestion decisiva para permanecer en el mercado, ya que trae
beneficios econdmicos con los clientes, lo cual pueden generar gratitud y

fidelizacion al servicio.

Mejias, Godoy & Pifia (2018) en su proyecto fue estimar el impacto de la
prestacion de trabajo con el gozo de sus clientes, utilizando cuantitativo-
servqgual-likert-descriptivo-no experimental, dando como resultado que es una
herramienta muy esencial para toda organizacién, lo cual ayuda a brindar un
mejor servicio a todo tipo de usuarios, finaliza que la funcion que presta la
empresa demuestra un resultado positivo en complacer a sus clientes, lo que le
permite a la organizacion enfocarse en mejorar en estos aspectos para obtener

mejores relaciones a futuro con los clientes y poder fidelizarlos.

Castellanos & Patricia (2014) en su investigacion su objetivo fue
entender el valor de la cualidad que brinda la organizacién en el rubro de la
cosmetologia , cualitativa-enfoque holistico- descriptivo, obteniendo como
resultado, que la calidad de servicio presenta un 20.3% de importancia,
llegando a obtener el segundo lugar, luego de la cualidad del producto con un
21%, el tiempo de entrega con un 20%, continuando con el valor(precio) un
19%, de esta manera se refleja el rendimiento de esta variable, hoy en dia es

primordial para todas las organizaciones.

Uslu (2020) en su articulo propuso probar su relacion entre el buen
servicio y la comunicacién electronica, su muestra consiste en turistas locales

gue acuden a los restaurantes situados en el centro de la ciudad, cuantitativo,



descriptivo, dando un resultado de acuerdo con las dimensiones planteadas
gue los restaurantes tienen efectos en la satisfaccion y en Ewon, ademas que
el ambiente del lugar tiene un efecto moderador sobre las extensiones de la

prestacion de servicio en la empresa.

Henao (2019) en su indagacion planteé como influye las expectativas de
la clase de servicio y valor percibido en el agrado de los clientes, servqual,
descriptiva. Los resultados tuvieron una relevancia relativa, lo cual se logro
evidenciar que las dimensiones mas importantes son la confiabilidad y la
capacidad de respuesta, ademas esto le permite conocer lo mejor de estas
dimensiones y aprovechar al maximo para mejorar el servicio brindado y atraer

mas clientes a la organizacion.

Ganga, Alarcon & Pedraja (2018) en su articulo su propdsito es
determinar la disposicion del servicio evaluado por medio de un juez de
garantia en el puerto Montt, utilizando el método Servqual, descriptivo,
exploratorio, transversal. Finalizando que el 80% de los individuos residen en
zonas urbanas, lo cual, el 50% son hombres y el 70% de estos tienen
educaciéon media o técnica, como consecuencia los clientes aguardan que el
tribunal efectué con una decision imparcial y que el personal a cargo se
encuentre preparado y ofrezcan condiciones adecuadas y seguridad al

momento prestar un servicio.

Las tesis internacionales consideradas como antecedentes relacionada

con la variable calidad de servicio son los siguientes:

Silva & Torres (2017) en su investigacion, determino elementos
preponderantes del servicio del transporte urbano de pasajeros, lo cual,
descriptiva-muestra aleatoria, a través del instrumento de recoleccion, teniendo
como resultado que el 41% manifestd que el servicio brindado es buena y el
59% de los clientes indicaron que es malo, por lo tanto se concluye que
aguellos elementos principales para que haya una buena calidad en el servicio
son: los vehiculos, reguladores, conductores y usuarios, ademas estos mismo

son aquellos factores que afectan al servicio prestado en la ciudad de cuenca.

Acosta & Pincay (2014) en su proceso de indagacion su propésito fue

enunciar un prototipo de direccion de calidad que estudie los niveles de gozo
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gue obtienen los clientes, a través de método inductivo — analitico-encuesta-
muestra de 80 operadores y 10 asesores, teniendo como resultado, que los
operadores no cuentan con una buena actitud hacia los usuarios, motivos que
pueden afectar al servicio que brinda la organizacion, se concluye que segun a
los resultados los inconvenientes provienen del personal que tienen contactos
con los consumidores, debido a que sus colaboradores no tiene el
conocimientos de estos temas y demuestran un mal trato hacia el cliente al

realizar sus funciones.

Pérez (2015) en su hallazgo tuvo como propésito el proceso de andlisis
de la calidad de servicio, por lo cual, uso un M. deductivo-analitico-empirico-
mediante una encuesta, dando como resultado satisfactorios en la evaluacion
de su importancia en el prestacion de servicio, concluyo que de acuerdo al
resultado evidencio la conveniencia de la implementacion para la calidad de
servicio, de una manera que se puede incluir una mejora que incorporo
acciones correctivas y de esta forma reducir las insuficiencias en su control de

calidad.

La tesis nacional consideradas como antecedentes relacionada con la
variable calidad de servicio son los siguientes: Silva (2021) en su desarrollo
planteo la analogia entre la disposicion del servicio y el agrado del usuario, no
experimental, transversal, correlacional, cuantitativo, concluyendo que un 80%
la calidad es mala y 49% es regular en el gozo del cliente, de esta manera se
rechaza Ho y se acepta la Ha, interpretando que ambas variables tienen una

significancia positiva.

Arenas & Romero (2017) en su tesis, se decidié a proponer la existencia
de la planitud de los clientes externos sobre los servicios brindados por parte
de los trabajadores de enfermeria de chilca, uso un Descriptivo-transversal-
muestra de 385 usuarios-técnica de Servqual, obtuvo como resultado que el
25.45% fueron usuarios, mientras que el 74.55% fueron acompafiantes,
concluyendo que el gozo de los clientes externos con el buen servicio es de
39%, lo cual es favorable para la empresa

Larrea (2016) en su exploracion fue diagnosticar la prestacion de

servicio a usuarios atendidos en consulta externa, uso el método -descriptivo-



transversal-cualitativo-encuesta Servperf- muestra de 100, teniendo un
resultado del 70% de usuarios satisfechos de acuerdo con la calidad de
servicio, ademas se finaliza que el total de complacencia que genera la
empresa fue de 76.9%, lo cual nos orienta que la organizacidon obtuvo una

buena calificacidn sobre su atencioén al cliente.

Cornejo (2020) en su investigacion su principal objetivo fue implementar
una mejora en las competencias laborales para ensefiar la calidad de servicio
en la financiera, se realiz6 a través de m. descriptivo-no experimental-
transversal-cuestionarios a clientes y operadores de la empresa, llegando a
tener un resultado sobre los conocimientos de la gestion que el 75% de
entrevistados estan totalmente de acuerdo que el personal aplica dichos

conocimientos, mientras que un 25% se demuestra indeciso al respecto.

Los articulos cientificos relacionados con la variable satisfaccion del
usuario son los siguiente: Quispe & Ayaviri (2016) en su articulo se ocup6 de
medir el regocijo de los individuos en la organizacion no rentable, se usoé
encuestas-modelos-descriptivo-cualitativo, teniendo como fin que se visualiza
gue el gozo tiene una unién muy favorable en la empresa, esto se basa al
brindar un buen trato, el comportamiento y el interés que se demuestre al

individuo.

Napoles, Tamayo & Moreno (2016) en su trabajo planteo un proceso
general y especificos para hallar la medicion y enriquecer los deseos y
necesidades de nuestros clientes internos, durante el desarrollo historico-
l6gico-inductivo-sistematico estructural, identificando los servicios, atributos,
andlisis y mejora continua, de tal manera que se mostré como resultado si lo
clientes se sienten a gusto con la comodidad que reciben, concluyendo que son
factores que influyen ya sea indirecta o directa al cliente interno, lo cual puede
causar resultados negativos, ademas, también puede aumentar positivamente

la cualidad de sus servicios que ofrece la organizacion.

Steffanell, Arteta & Hernandez (2017) en su articulo determina las
dimensiones y atributos que hacen referencia a la satisfaccion del cliente
interno en el negocio del turismo hotelero, descriptivo-cuestionario-SPSS,

teniendo un resultado positivo, hace referencia que los componentes y



dimensiones relacionados con los procesos de servicio aportan a la
satisfaccion del cliente que contribuyen a la lealtad del mismo, las cuales son
importante para la organizaciéon conocer el trabajo en grupo, buen trato y

condicién de bienestar hacia el cliente.

Landman, Cruz, Garcia, Pérez, Sandoval, Serey & Valdés (2015) en su
articulo su objetivo fue determinar la apreciacion del usuario respecto a la
competencia de comunicacién- cuantitativo — descriptivo y transversal —
muestra 305 personas, teniendo un efecto un alto grado de regocijo respecto al
intercambio de palabras, las mujeres perciben un mayor desinterés que los
hombres, por ende se concluye que la comunicacion y la visualizacion de otra
persona, tiene derecho a ser informado, tomar decisiones de acuerdo a su

salud, son partes de lo estudiado que deben ser respetadas.

Garcia (2016) en su articulo su objetivo fue analizar como la educacion
del servicio impulsa el aumento del servicio a los usuarios, de esta forma
implica varias actividades que deben de unirse para lograr la gratitud del
consumidor, para eso la organizacion requiere estudiar los fundamentos del
servicio al cliente, su particularidad, efectos y sentimientos que efectia al
momento de que un individuo adquiere un bien o producto. Por otro lado, la
cultura determina que involucra varias practicas habituales como valores,
creencias, principios elementales para llegar a cumplir con las expectativas del

cliente.

Ramirez, Maguifia & huerta (2020) en su articulo su propdésito fue
expandir el disefio Servqual agregando la postura del cliente en la empresa, se
us6é la encuesta-aleatorio simple, lo cual se descubri6 que el prototipo
extendido tiene un efecto positivo en el gozo y la confianza de los usuarios. Los
resultados de dicho estudio seran de agrado para la visualizacion de los
gerentes para la mejor toma de decision para su organizacion y que obtenga

una mejora de sus servicios a traves de esta informacion.

Putra & Putri (2020) en su articulo su objetivo es determinar el beneficio
de la complacencia y la contencion del cliente, en el disefio SEM-se encontr6
gue refleja una unién con el cliente , lo cual tiene una sensacién buena en la

prestacion de servicio y el regocijo que causa a los usuarios, ademas es



primordial capacitar a las personas de una manera constante para lograr
cumplir con la gestion de calidad al momento de ofrecer un servicio o producto

y de esta manera superar las expectativas de nuestro clientes a largo plazo.

Romero, Alvarez & Alvarez (2018) en su articulo su objetivo fue evaluar
el regocijo de los individuos en empresa que prestan sus servicios, usando el
M. mixto-cuantitativos-descriptiva, dando como resultado un 39% de
insatisfaccion de los usuarios, por lo que se concluye que la organizacion
deberia de poner en préactica y mejorar la satisfacciéon de los usuarios, ya que
es un beneficio que permite mejorar la imagen, reputacion y el nivel de

aceptaciéon en el mercado.

Huanca (2019) en su articulo es determinar de qué manera la imagen
empresarial apoya en el agrado del cliente en el grupo bancario, es de tipo
basica-cuantitativo-no experimental, teniendo un resultado de 0.957, se refiere
gue la respuesta es confiable y consistente. Concluye que la imagen de la
empresa influye significativamente en complacer al publico(clientes) en general,

obteniendo una relacion de 0.75 siendo un valor bueno y prudente.

Cordero (2017) en su articulo fue analizar las estrategias de
recuperacion de la prestacién en el gozo del individuo en la organizacion de
telefonia; se realizé una encuesta de 384 individuos muestreados-descriptivo,
obteniendo un resultado que las estrategias de comunicacion, retroalimentacién
y compensacion influyen sobre la satisfacciéon, por lo tanto la organizacion
deben de establecer acciones especialmente enfocadas a mejora la
comunicacién con los usuarios, ya que es un elemento que influye

positivamente en la satisfaccion y lealtad del consumidor.

Olazo, Espejo & Anticona (2019) en su articulo fue recabar informacion
de distintos autores con la finalidad de definir la satisfaccion del usuario externo
de los supermercados, descriptivo, no probabilistico, transversal, no
experimental. Sus resultados obtenidos se verifico que existe un
desconocimiento acerca de la satisfaccion del usuario externo durante el afio
2015 y 2017, se vio reflejado que en las investigaciones antepasados la

dimension que tuvo poca relevancia fue la fiabilidad del cliente, lo cual indica
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gue esta dimensién tiene mas efectos positivos generando satisfaccion en los

usuarios.

Alzola (2018) su objetivo fue investigar la gratitud laboral y cémo influye
en la productividad tomando estudios de los ultimos diez afios, fue descriptivo,
lo cual se concluye que los factores de satisfaccibn en el trabajo y su
productividad si existe una relacién, ya que depende mucho del trato del
gerente con sus colaboradores, lo cual se vio reflejado en los resultados que
muchas empresas tienen buenas condiciones laborales que crean un agrado

para sus colaboradores.

Alayo & Varas (2018) en su articulo su objetivo fue verificar si la
prestacion de servicio contribuye en la satisfaccion del usuario en el rubro de
restaurante, su metodologia prisma a base de datos referentes a paginas de
articulos cientificos, concluyeron que los diferentes estrategias referente al
servicio si se aplican de manera correcta pueden impactar satisfactoriamente
en los objetivos de cada organizacion, lo cual, va permitir que ingresen
personas profesionales para que ayuden a mejorar la rentabilidad de dicha

organizacion.

Céardenas (2019) en su investigacion su objetivo sera buscar los
diferentes distintos modelos empleados para hallar la influencia de la calidad en
la satisfaccion de los usuarios, su metodologia fue servqual, su principal motivo
fue mejorar la prestacion de servicio, concluyendo que, al brindar un servicio
adecuado a los clientes, esto puede ser una ventaja para generar una mejora y
seguridad en los operadores, ademas, crear fidelizacién y lealtad de los

clientes.

Las tesis internacionales consideradas como antecedentes relacionado
con la variable satisfaccion del usuario son los siguientes: Toniut (2013) en su
tesis su objetivo fue disefiar un arquetipo para calibrar el gustos y preferencias
del cliente en un supermercado, usando una metodologia descriptiva-
exploratoria-dando como resultado que los clientes conocen sus expectativas a
la hora de elegir un negocio para realizar las compras, ademas es esencial
adquirir un indicador de regocijo para tamizar la performance en unién con las

verdaderas precedencia que tienen los clientes al evaluar.
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Armada (2015) en su investigacion fue diagnosticar el grado de
satisfaccion actual del individuo con el servicio-cuestionario-descriptivo-no
experimental, teniendo como fin que el valor medio de la satisfaccién percibida
es alto, lo cual esta satisfaccion puede variar segun los factores estudiados, por
lo tanto, se procura una toma de decisibn de mejora sobre las caracteristicas

mas valorados por los usuarios.

Reyes (2014) En su desarrollo de tesis planteo verificar la calidad
incrementa el gozo del cliente en la empresa share-experimental-descriptivo-
muestra de 200 clientes, teniendo como resultado que la prestacién ofrecida
por la entidad es aceptable, con respecto a la capacitacién de la calidad de
servicio aplicada, la complacencia de los individuos fue cualificado como muy

buena con 63%.

La tesis nacionales consideradas como antecedentes relacionada con la
variable satisfaccion del usuario son los siguientes: Arhuis & Campos (2016)
en su indagacién, planteo determinar la influencia que existe entre la
satisfaccion y del servicio prestado, descriptivo-inductivo-analitico-Servperf,
teniendo como resultado que la condicién de la cualidad determina de una
buena manera en complacer al cliente con un 82% del cambio del gozo del
individuo, concluye que el comportamiento de los usuarios es alto, por lo tanto,
afirma que si el servicio es bueno y excelente puede generar gratitud y lealtad

hacia a la organizacion.

Quispe & Maza (2017) en su trabajo investigativo es establecer qué
ilacién se conoce entre la gratitud del servicio y la sensacion del cliente en la
entidad, tipo aplicado-descriptivo-cuantitativo, rol de preguntas del modelo
Parasuraman, con el principal resultado se encontré que la calidad de servicio
es considerada como buena por el 65.1% de los clientes y el 81% de los
clientes se considera satisfecho, por otro lado la dimension empatia es uno de
los factores que la organizacion debe de tener prioridad, de acuerdo a la
empatia la empresa puede generar ingresos y crear relaciones con los clientes

a largo plazo.

Nahuirima (2015) en su indagacién se propuso diagnosticar la ilacion de
la prestacion y el agrado del consumidor en las pollerias Andahuaylas-
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correlacional-no experimental- cuantitativo, los resultados obtenidos fueron de
0.855 para la variable 1 y de 0.668 para la variable 2 esto demuestra que

existes una correlaciéon positiva de 0.0841 entre ambas variables.

Crespo, Lépez, Pefia & Carrefio (2003) define que la teoria de los dos
factores de Herzberg menciona que los factores motivadores producen
satisfaccion en el trabajo, mientras los de higiene sirven Unicamente para

prevenir la insatisfaccion.

Los factores motivadores se relacionan directamente con el contenido
propio trabajo, motivadores del logro, el reconocimiento y el crecimiento
personal, por otro lado, los factores de higiene se pueden asociar al contexto
del trabajo, se incluye las politicas de la organizacion, el estilo de supervision,

las relaciones con el supervisor y los comparieros.

Los enfoques conceptuales relacionado con la variable calidad de
servicio son los siguientes: Vértice (2008) define que es una agrupacion de
cualidades de un producto o servicio, que tiene como fin complacer las
cualidades que no tuvieron interés por parte de la entidad pero que son

adquiridas por el publico(clientes) general.

Saez (2004) manifiesta que es un atributo que nace de la esencia del ser
humano, lo cual ellos buscan siempre satisfacer las sus necesidades y

requerimientos, para tener la mayor posible satisfaccion posible.

Zeithaml, Parasuraman & Berry (1991) el beneficio de brindar un
excelente servicio de calidad es provocar una reaccién de satisfaccion a los
usuarios, consumidores y empleados, generando un provecho general y un

reconocimiento de la organizacion.

Los enfoques conceptuales relacionado con la variable satisfaccion son
los siguientes: Bachelet (1992) afirmo que la satisfaccion se basa a una
respuesta emotiva de los clientes en unién a la practica con respecto a un

producto o servicio.

Oliver (1993) discute que la satisfaccion final del usuario se puede referir
a como ellos pueden confirmar o no las expectativas generadas a partir del

consumo que se realizé al momento de adquirir dicho bien o servicio.
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Grande (2000) afirma que complacer a un cliente es muy favorable, este
beneficio se equipara entre la percepcion que recibe, mas las expectativas que

tenia que recibirlo.
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. METODOLOGIA
3.1.Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

El tipo de indagacion ha sido aplicado, la misma que se sustenta en
el libro de metodologia de la investigacion de Naghi (2005) quien define
gue la investigacion aplicada se basa a tomar acciones, lo cual se enfatiza

en resolver problemas.
3.1.2. Enfoque

El enfoque ha sido cuantitativo, lo que sustenta con el libro de
metodologia de la investigacion de Hernandez, Fernandez & Baptista
(2014) quienes definen que el enfoque cuantitativo consistes en recolectar
datos para determinar la prueba(hipotesis) en base a la medicion numérica
y el estudio estadistico, teniendo la finalidad de establecer pautas y probar

teoria.
3.1.3. Nivel

La investigacion ha sido nivel Descriptivo — correlacional, lo que se
sustenta en el libro metodologia de investigacion de Hernandez, Fernandez
& Baptista (2014) quienes definen que las investigaciones descriptivas
buscan especificar caracteristicas esenciales de los fenbmenos que se
estudia. La correlacion tiene como finalidad medir la relacion de las

variables de estudio.
3.1.4. Disefio

Ha sido no experimental de corte transversal, lo que se sustenta en
el libro metodologia de investigacion de Hernandez, Fernandez & Baptista
(2014) define que en las investigaciones no experimentales no se manipula
las variables, se basa en estudios donde no realizamos diferencias en
forma intencional, ademas solo se basa en observar situaciones naturales
para posteriormente analizarlos. Es de corte transversal por que los datos

seran recogidos en un solo momento.

3.1.5. Método
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El método que se utilizo es hipotético deductivo lo que se sustenta
en el libro metodologia de investigacion de Bernal (2010) quien define que
consiste en que parte de un planteamiento de hipétesis y busca comparar

tales supuestos, deduciendo conclusiones confrontando los hechos.

3.2.Variables y operacionalizacion
3.2.1. Variable X: Calidad de servicio

Vértice (2008) define que es un conjunto de aspectos o
caracteristicas de un producto o servicio, que tiene como fin complacer las
necesidades que no han sido atendidas por ninguna organizacion pero que

son adquiridas por el publico(clientes) general.
Dimension 1: Cortesia

R.A.E, menciona que la cortesia es un acto que se demuestra en la

atencion, respeto o afecto que tiene alguien a otro individuo.
Dimension 2: Capacidad de respuesta

Segun Keith (1991) define que la amplitud de brindar una solucion a
los clientes puede asegurar lealtad y satisfacer a sus usuarios mediante
una buena atencion, lo cual puede ser muy provechoso para la

organizacion.
Dimension 3: Empatia

Segun Mufos & Chavez (2013) La empatia se basa en la capacidad
de comprender a otras personas y ponerse en su lugar, por lo que se
observa o se siente la llegada de una informacion verbal o accesible, que

causa una reaccién emocional.
3.2.2. Variable Y: Satisfaccion del usuario

Grande (2000) menciona que la satisfaccion de un individuo es el
efecto de comparar la percepcion de los beneficios que obtiene, con las

expectativas que espera al recibirlo.

Dimension 1: Rendimiento percibido
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Boubeta (2007) define que el rendimiento o calidad percibida, se
accede durante un proceso, mediante una prestacion de servicio, ademas

se basa a una evaluacién mas seguro al largo tiempo con el cliente.
Dimension 2: Seguridad

Duarte (2008) sensacion de proteccion frente a riesgos y peligros

externos que afectan a la vida.
Dimension 3: Expectativas

Pamies (2004) define las expectativas como algo que se basa a una

experiencia del individuo que tiene con el producto o servicio.

3.3.Poblacién, muestray muestreo
3.3.1. Poblacién

La indagacién estuvo constituida por 85 usuarios, lo mismos que han
sido sujetos de investigacion, porque tienen cualidades en comun, Arias
(2012) sintetiza que es un grupo que conllevan las mismas habilidades y
particularidades, donde se obtendran datos y se determinara conclusiones

para el estudio.

Criterios de inclusién: Usuarios existentes de la empresa PJ servicios
tecnolégicos SAC.

Criterios de exclusién: Usuarios nuevos de la empresa PJ servicios
tecnoldgicos SAC.

3.3.2. Muestra

La investigacion obtuvo como muestra 70 usuarios.
3.3.3. Muestreo:

Probabilistico aleatorio simple; el calculo comprendido esta

comprendido en el anexo 3.

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos
3.4.1. Técnica

La técnica ha sido la encuesta, la misma que tiene como sustento

con el libro de técnicas de investigacion de Comboni & Juarez (2007) indica
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gue la encuesta es un proceso metédico de datos que se basa a preguntas

y respuestas.
3.4.2. Instrumento

La herramienta que se utilizé para recoger datos ha sido un
cuestionario, el mismo que se sustenta, Icart (2012) manifesté que el
cuestionario es un modelo organizado para enjuiciar datos primarios. Se
refiere a medir las variables misteriosas por el investigador o analizar el

entendimiento de los encuestados con respecto a una materia especifica.
3.4.3. Validez de instrumento:

La validez del instrumento ha sido verificada por método de juicios
de expertos, los mismos que estuvo conformado por docentes de maestrias
y doctorados, la cual se muestra en el anexo 4. Al respecto de Naresh
(2004) quien manifiesta que es una estimacion subjetiva pero ordenada por

un experto del area en el cual afronta una medicion.
3.4.4. Confiabilidad de instrumento:

La confiabilidad del mecanismo se logré por medio del estadistico de
Alfa de Cronbach en base a un sondeo piloto a 10 individuos y procesado
en el SPSS, donde el resultado se muestra en el anexo 5, teniendo un
0.802, lo que de acuerdo a la tabla de confiabilidad significa bueno, asi
mismo, Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) quienes indican que la
confiabilidad se realiza con pruebas simultaneas, para luego demostrar si

es seguro y coherente para el estudio.

3.5.Procedimientos

3.5.1. Se coordind con el gerente de la empresa, a fin de solicitar
autorizacion y consentimiento informado para la obtencién de datos.

3.5.2. Los usuarios de la empresa PJ servicios tecnolégicos han sido
asimilados para la investigacion.

3.5.3. Se contacté con los usuarios de la empresa por medio de sus
correos donde se le envié un formulario de Google.

3.5.4. Los datos han sido obtenidos a través de cuestionario que sera

enviado a través de un enlace(link) de manera virtual.
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3.6.Método de analisis de datos

3.6.1. Método descriptivo consistio en la observacion e interpretacion de
las tablas y gréaficos de frecuencia obtenidas del programa de SPSS de las
variables y dimensiones estudiadas, asi mismo, Hernandez et al. (2014)
quienes afirman que el proceso descriptivo se basa a detallar lo esencial,
los datos de las variables que comprenden la frecuencia de su estudio.
3.6.2. EIl método inferencial consisti6 en una verificacién de detallada y
ordenada de las pruebas de hipétesis mediante el factor de RHO de
Spearman a nivel general y especifico, asi mismo, Hernandez et al. (2014)
quienes definen que este método tiene como finalidad verificar la hipotesis
planteada por el investigador y generalizar los resultados de la muestra a la
poblacién.

3.7.Aspectos éticos

La indagacion se desarrollé tomando en consideracion los principios
éticos como la responsabilidad, honestidad, objetividad y una actitud
positiva al momento de dar resultado. Aplicando la autonomia, justicia y

libertad que son valores de la Universidad Cesar Vallejo.
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IV. RESULTADOS

4.1.Descriptivos
4.1.1. Tabla de frecuencia agrupadas de la variable calidad de servicio.

Tabla 1
Variable X: Calidad de servicio agrupada
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Forcentaje
valido acumulado
Valide  Indiferente 2 29 29 29
De acuerdo T 10,0 10,0 12,9
Totalmente de acuerdo 61 a7 ar 100,0
Total Tn 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

CALIDAD DE SERVICIO (Agrupada)

100+

Porcentaje

407

207

o=

Indiferente De acuerdo Totalmente de acuerdo

Gréfico 1. Tabla de contingencias de la variable calidad de servicio
Interpretacion: De acuerdo con los resultados de la tabla 1 nos muestra
que el 87.1% esta totalmente de acuerdo, 10% esta de acuerdo y 2.9%
indiferente, por lo tanto, la gran mayoria de los usuarios estan totalmente
de acuerdo que la empresa brinda una buena calidad de servicio.
4.1.2. Tabla de frecuencia agrupadas de la variable satisfaccion del

usuario.

Tabla 2
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Variable Y: Satisfaccion del usuario agrupada

Porcentaje FPorcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Valido  Indiferente 2 29 29 29
De acuerdo 14 20,0 200 2249
Totalmente de acuerdo 54 77 77 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

SATISFACION DEL USUARIO (Agrupada)

807

60

Porcentaje
5

207

Indiferente De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Gréfico 2. Tabla de contingencias de la variable satisfaccion del usuario

Interpretacion: De acuerdo con los resultados de la tabla 2 nos muestra

qgue el 77.1% esta totalmente de acuerdo, 20% esta de acuerdo y 2.9%

indiferente, por lo tanto, la gran mayoria de los usuarios se sienten

satisfecho por el servicio de la empresa.

4.2.Inferenciales

4.2.1. Coeficiente de correlaciéon, condiciones y reglas de decision

4.2.2. Coeficiente de correlacioén:

21



Tabla 3

Correlacion de Pearson.
-0.90= Correlacion negativa muy fuerte.

-0.75= Correlacién negativa considerable.

-0.50= Correlacion media.

-0.25= Correlacion negativa débil.

-0.10= Correlacion negativa muy débil.

-0.00= No existe correlacion alguna entre las variables.
+0.10= Correlacion positiva muy debil.

+(.25= Correlacion positiva debil.

+0.50= Correlacion positiva media.

+(.75= Correlacion positiva considerable.

+0.90= Correlacion positiva muy fuerte.

+1.00= Correlacion positiva perfecta.

Fuente: Herndndez Sampieri, R., Fernandez, C., y Baptista, P. (2014)

4.2.3. Condiciones:

e SigT =5%

¢ Nivel de aceptacion 95%, z=1,96

e Ho = Hipétesis nula

e Ha = Hipodtesis alterna
4.2.4. Regla de decision:

e Sivalor p <0.05, se rechaza la Ho y se acepta la Ha.

e Sivalor p > 0.05, se rechaza la Ha y se acepta la Ho.
4.2.5. Prueba de hipdtesis general: Existe relacion significativa de la
calidad de servicio con la satisfaccién del usuario en la empresa PJ Servicios
Tecnoldgicos SAC, Lima, 2021.
Ho: No Existe relacion significativa de la calidad de servicio con la
satisfaccion del usuario en la empresa PJ Servicios Tecnologicos SAC,
Lima, 2021.
Ha: Existe relacién significativa de la calidad de servicio con la satisfaccion

del usuario en la empresa PJ Servicios Tecnoldgicos SAC, Lima, 2021.
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Tabla 4

Prueba de hipdétesis general
X CALIDADDE  ¥: SATISFACION

SERVICIO DEL USUARIO
(Agrupada) {Agrupada)
Rho de CALIDAD DE Coeficiente de 1,000 5337
Spearman SERVICIO cormelacion
(Agrupada) Sig. (bilateral) . 000
M T0 70
SATISFACION DEL  Coeficiente de ,533” 1,000
USUARIO cormrelacion
(Agrupada) Sig. (bilateral) 000 .
M 70 70

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacidén: De acuerdo con los resultados que se muestran en la tabla
7 el coeficiente de correlacion RHO Spearman es 0,533 y la significancia
bilateral es 0,000. Teniendo en cuenta la tabla 3 “Coeficiente de
correlacion” esta considerada como correlacion positiva media, asimismo,
de acuerdo con la regla de decision planteada Sig. p < 0,05, se rechaza la
Ho y se acepta la Ha. En consecuencia, existe relacién positiva entre las

variables calidad de servicio y satisfaccion del usuario.

4.2.6. Prueba de hipotesis especificas 1: Existe relacion significativa en la
cortesia con la satisfaccion del usuario en la empresa PJ Servicios
Tecnoldgicos SAC, Lima, 2021.

Ho: No existe relacion significativa en la cortesia con la satisfaccion del
usuario en la empresa PJ Servicios Tecnoldgicos SAC, Lima, 2021.

Ha: Existe relacion significativa en la cortesia con la satisfaccion del usuario

en la empresa PJ Servicios Tecnoldgicos SAC, Lima, 2021.

Tabla 5
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Prueba de hipotesis especifica 7
SATISFACION

CORTESIA DEL USUARIO
(Agrupada) {Agrupadal)
Rho de CORTESIA Coeficiente de 1,000 4137
Spearman (Agrupada) comelacion
Sig. (bilateral) . 000
] TO TO
SATISFACION DEL  Coeficiente de 413" 1,000
USUARIO correlacion
(Agrupada) Sig. (bilateral} 000 .
M T0 T0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De acuerdo con los resultados que se muestran en la tabla 8
el coeficiente de correlacion RHO Spearman es 0,413 y la significancia
bilateral es 0,000. Teniendo en cuenta la tabla 3 “Coeficiente de correlacion”
esta considerada como correlacién positiva débil, asimismo, de acuerdo con
la regla de decision planteada. En consecuencia, existe relacion positiva en

la cortesia con la satisfaccion del usuario.

4.2.7. Prueba de hipotesis especificas 2: Existe relacidn significativa en la
capacidad de respuesta con la satisfaccion del usuario en la empresa PJ
Servicios Tecnolégicos SAC, Lima, 2021.

Ho: No existe relacion significativa en la capacidad de respuesta con la
satisfaccion del usuario en la empresa PJ Servicios Tecnhologicos SAC,
Lima, 2021.

Ha: Existe relacion significativa en la capacidad de respuesta con la
satisfaccion del usuario en la empresa PJ Servicios Tecnoldgicos SAC,
Lima, 2021.

Tabla 6

24



Prueba de hipotesis especifica 2
CAPACIDAD DE  SATISFACION DEL

RESFUESTA USUARID
(Agrupada) [(Agrupada)
Rho de CAPACIDAD DE Coeficiente de 1,000 A1
Spearman RESPUESTA correlacion
{Agrupada) Sig. (bilateral) . LoD0
M 7o T
SATISFACION DEL Coeficiente de 411 1,000
USUARIO correlacian
{Agrupada) Sig. (bilateral) 000 .
M 7o 70

Fuenre: Elaboracion propia

Interpretacion: De acuerdo con los resultados que se muestran en la tabla 9
el coeficiente de correlacion RHO Spearman es 0,411 y la significancia
bilateral es 0,000. Teniendo en cuenta la tabla 3 “Coeficiente de correlacion”
esta considerada como correlacién positiva débil, asimismo, de acuerdo con
la regla de decision planteada. En consecuencia, existe relacion positiva en

la capacidad de respuesta con satisfaccion del usuario.

4.2.8. Prueba de hipotesis especificas 3: Existe relacidon significativa en la
empatia con la satisfaccion del usuario en la empresa PJ Servicios
Tecnoldgicos SAC, Lima, 2021.

Ho: No existe relacion significativa en la empatia con la satisfaccion del
usuario en la empresa PJ Servicios Tecnoldgicos SAC, Lima, 2021.

Ha: Existe relacion significativa en la empatia con la satisfaccion del usuario

en la empresa PJ Servicios Tecnoldgicos SAC, Lima, 2021.

Tabla 7

Prueba de hipotesis especifica 3

EMPATIA SATISFACION DEL
(Agrupada) USUARIO {Agrupada)

Rho de EMPATIA Coeficiente de 1,000 6127
Spearman {(Agrupada) cormelacion

Sig. (bilateral) . 000

M 70 70

SATISFACION DEL Coeficiente de 5127 1,000
USUARIO comelacion

(Agrupada) Sig. (bilateral) 000 .

M 70 70

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion: De acuerdo con los resultados que se muestran en la tabla
10 el coeficiente de correlacion RHO Spearman es 0,612 y la significancia
bilateral es 0,000. Teniendo en cuenta la tabla 6 “Coeficiente de correlacion”
esta considerada como correlacion positiva media, asimismo, de acuerdo
con la regla de decisién planteada. En consecuencia, existe relacion positiva

en la empatia con la satisfaccion del usuario.
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V. DISCUSION

5.1.0bjetivos:

5.1.1. El objetivo general de la investigacion ha sido determinar la relacion
entre la calidad de servicio con la satisfaccion del usuario, de acuerdo a los
resultados descriptivos e inferenciales obtenidos que se ha cumplido con el
objetivo planteado, en consecuencia, se ha determinado que existe relacion
significativa de la calidad de servicio con la satisfaccidon de los usuarios. Asi
mismo, se compara con las conclusiones de los articulos cientificos, tesis,
teorias cientificas y enfoques tedrico que forma parte del marco teérico, los
mMismos que se mencionan a continuacion: Los articulos de investigacion
gque tienen coherencia son de Paripancca (2019) quien concluyé en su
articulo de cientifico que brindar una buena calidad dar4 como resultado
superar las expectativas de los clientes, creando fidelizacion, incremento
de las ventas y mejorando su servicio, por lo tanto, se confirma que existe
relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios. ademas,
Morocho & Santos (2018) quienes concluyen que su resultado indica que
existe una relacion significativa muy alta, por lo tanto, al mayor nivel de

calidad de servicio, aumentara la satisfaccion del cliente.

También hay coherencia con la tesis de Armada (2015) concluye
gue la satisfaccion percibida tuvo como resultado un valor alto y favorable,
esto puede variar segun los factores estudiados, es decir se procura tener
prioridad sobre los aspectos que son mas valorados por los usuarios.
Ademas, Silva (2021) quien concluye que, si existe relacion entre las
variables calidad de servicio y satisfaccion del usuario, teniendo un
resultado de un 80% que la calidad que ofrece la empresa es mala y la

satisfaccion del usuario fue de 49%.

Asi mismo esta alineado con la teoria de los dos factores de
Herzberg que son los motivadores que influye directamente con el trabajo
propio mediante el reconocimiento y el crecimiento personal. Los de
higiene tratan de prevenir la insatisfaccion, es decir que en la empresa
debe de tener un buen estilo de supervision y una buena relacién con los
compafieros. Como también esta comprendido dentro de los alcances de

los enfoques tedricos de Vértice (2008) define que son cualidades de un
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servicio que tiene como fin generar satisfaccion. Ademas, Grande (2000)
afirma que complacer a un cliente es muy favorable, este beneficio se
equipara entre la percepcién que recibe, mas las expectativas, la cual

pueda generar una fidelizacién.

5.1.2. Objetivo especifico 1, ha sido determinar la relacion de la cortesia
con la satisfaccién del usuario, en proporcién a los resultados descriptivos
e inferenciales obtenidos que se ha cumplido con el objetivo planteado, es
decir que se ha determinado que existe relacién significativa de la cortesia
con satisfaccion de los usuarios. Asi mismo, se compara con las
conclusiones de los articulos cientificos, tesis, teorias cientificas y enfoques
tedrico que forma parte del marco tedrico, los mismos que se mencionan a
continuacion: Los articulos de investigacion que tienen coherencia son de
Steffanell, Arteta & Hernandez (2017) quienes concluyen en su articulo
cientifico que son componentes y dimensiones relacionado con el proceso
de servicio que generan una satisfaccion, lealtad, un buen trato y trabajo
grupal, la cual, mediante los estudios de las dimensiones se estaria
brindando un buen servicio al cliente. Adicional, Putra & Putri (2020)
quienes concluyen que es importante capacitar a los colaboradores de
manera constante para lograr los objetivos planteados de acuerdo al
servicio y de esta manera poder superar las expectativas de nuestros

clientes a largo plazo.

Ademas, tiene coherencia con la tesis de Toniut (2013) quien
concluye que debemos de conocer las expectativas de nuestros clientes,
atenderlos de buena manera, demostrando que nuestro equipo tiene
conocimiento del servicio y de esta manera se podra generar una
satisfaccion en los usuarios. Asi mismo, Arhuis & Campos (2016) quienes
concluyen que el 82.2% de la calidad es muy buena y el comportamiento
de los usuarios es alto, por ende, se cumplié con su objetivo que si existe

relacion con entre la calidad y experiencia de los usuarios.

De esta manera estid alineada a la teoria de Kano (1978), nos
menciona que tener un mayor conocimiento del producto o servicio, nos
ayudara a mejorar la satisfaccion de los clientes. Por lo tanto, esta teoria
nos afirma que al tener mas comunicacion con los clientes y conocer sus
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necesidades, brindaremos un mejor servicio llegando a superar las
expectativas de los usuarios. Como también estd comprendido que la
R.A.E, menciona que la cortesia es un acto que se demuestra en la
atencion, respeto o afecto que tiene alguien a otro individuo, por otro lado,
Bachelet (1992) afirmo que la satisfaccion se basa a una respuesta emotiva

de los clientes en union a la practica con respecto a un producto o servicio.

5.1.3. Objetivo especifico 2, ha sido determinar la relacion de la capacidad
de respuesta con la satisfaccién del usuario, en proporcion a los resultados
descriptivos e inferenciales obtenidos que se ha cumplido con el objetivo
planteado, es decir que se ha determinado que existe relacién significativa
de la capacidad de respuesta con satisfaccion de los usuarios. Asi mismo,
se compara con las conclusiones de los articulos cientificos, tesis, teorias
cientificas y enfoques tedrico que forma parte del marco tedrico, los
mismos que se mencionan a continuacion: Los articulos de investigacion
que tienen coherencia son de Demuner, Becerril & Ibarra (2018) quien
concluye que se espera que la capacidad de respuesta incremente cuando
las empresas pongan en practica las estrategias de captar clientes,
ademas el acceso de informacion se obtendr4 de manera que ayude a la
empresa a tener una mayor innovacion y mejore su desempefio. Asimismo,
Alzola (2018) quien concluy6é que existe relacion entre ambas variables,
ademas, el buen trato a los trabajadores tendr4 como efecto un buen
rendimiento de ellos, lo cual se puede ver reflejado al momento de brindar

el servicio a los clientes.

Conjuntamente tiene coherencia con la tesis de Monroy & Urcadiz
(2018) quienes concluyen gue es necesario hacer un andlisis del servicio
de la empresa y asi mejorar la presentacion, llegando a cumplir con las
expectativas de los clientes, ademas ambas variables tienen una relacion
significativa favorable, en restaurante de la paz la calidad de servicio es
bien evaluada, la cual tiene una efectividad del 81.30% de servicio en
comparacion de la variable satisfaccion fue de 81.90%. Por otro lado,
Gonzales & Huanca (2020) quienes concluyen que existe una correlacion
entre las variables segun las respuestas favorables de los clientes,

ademas, dicho resultados mostraron que no se sintieron muy satisfechos,
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incluso no percibieron un buen trato por parte de los trabajadores al igual

gue la higiene y el establecimiento.

Por lo cual, se alined la teoria de equidad de Adams (1965) quien
menciona que los colaboradores deben de ser tratados en relacién con su
desempefio y de tal manera con sus compafieros, ademas, adaptandolo a
la investigaciébn podemos decir que, al motivar a nuestros colaboradores,
obtendran conocimientos, habilidades y un mejor desempefio en sus
funciones. Como también esta comprendido por Keith (1991) define que al
dar una respuesta optima a los clientes se puede demostrar conocimiento
del servicio que brindamos y a la vez generar lealtad confianza y de una
manera u otra se lograra satisfacer las necesidades de nuestros clientes,
por otro lado, Grande (2000) menciona que atender de buena manera al
cliente, preocuparse por sus necesidades, brindarle el mejor servicio, tiene

la ventaja de aumentar las ventas y obtener mas ganancias.

5.1.4. Objetivo especifico 3, ha sido determinar la relacion de la empatia
con la satisfaccién del usuario, en proporcion a los resultados descriptivos
e inferenciales obtenidos que se ha cumplido con el objetivo planteado, es
decir que se ha determinado que existe relacion significativa de la empatia
satisfaccion de los usuarios. Asi mismo, se compara con las conclusiones
de los articulos cientificos, tesis, teorias cientificas y enfoques tedrico que
forma parte del marco teérico, los mismos que se mencionan a
continuacion: Los articulos de investigacion que tienen coherencia son de
Campos (2017) quien concluye que se deberia crear talleres o conferencias
para mejorar el desarrollar las habilidades del grupo estudiado, se confirmé
gue existe relacion entre la empatia y habilidades sociales. Del mismo
modo, Cardenas (2019) quien concluye que las variables tienen una
correlacion positiva, la cual, ofrecer un servicio adecuado hacia los clientes,
teniendo una mejora continua, atencion excelente hacia ellos, generara un
mejor posicionamiento de la empresa. Por otro lado, en su tesis de
Santisteban (2016) quien concluye que la empatia representa problemas
en la comunicacion, esto puede generar perdidas de interés en la
productividad laboral. Para mejorar este problema se propuso que los

individuos deben escuchar sus necesidades y ponerse en el lado de la otra
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persona demostrando interés en el desarrollo durante su funcion. Ademas,
la tesis de Marin (2017) quien concluyo que los clientes se sienten
complacido por el servicio que ofrece la empresa por lo cual es aceptable,

llegando a si a satisfacer sus necesidades.

Asi mismo, estd alineado a la teoria cientifica “ Teoria de las
expectativas de Vroom (1964) quien se basa al comportamiento de una
persona, es la que actla de acuerdo a motivaciones, las cuales se encarga
de tres relaciones principales como el esfuerzo, el rendimiento y el valor,
estas relaciones se encarga de que cada esfuerzo debe ser el rendimiento
de su conducta, ademas, mientras mayor rendimiento tenga el colaborador
sera mayor la recompensa, de tal manera que el valor que tiene el
desarrollo de cada trabajador es muy importante para ellos y de esta

manera se pueden sentir parte de una buena organizacion.

De acuerdo a los enfoques tedricos de Mufios & Chéavez (2013)
guienes definen la empatia como la capacidad de comprender a otras
personas y ponerse en su lugar. De tal manera que Oliver (1993) quien
define que la satisfaccion se basa a las necesidades de los clientes y

practicamente de que la empresa alcance o supere sus requerimientos.

5.2.Hipotesis

5.2.1. La hipdtesis general de la investigacion se obtuvo que existe relacion
de la calidad de servicio con la satisfaccion del usuario. Referente al
analisis inferencial (Prueba de hipétesis) se ha logrado la hipétesis
planteada; el mismo que se evidencia en la siguiente informacion: De
acuerdo con los resultados que se muestran en la tabla 4 el coeficiente de
correlacion RHO Spearman es 0,533 y la significancia bilateral es 0,000.
Teniendo en cuenta la tabla 3 esta considerada como correlacion positiva
media, asimismo, de acuerdo con la regla de decision Sig. p < 0,05, se
rechaza la Ho y se acepta la Ha. En consecuencia, existe relacion positiva
media de las variables calidad de servicio con satisfaccion del usuario.
5.2.2. La hipétesis especifica 1, ha sido que existe relacion de la cortesia
con la satisfaccion del usuario. Con respecto al analisis inferencial (Prueba
de hipédtesis) se ha logrado la hipétesis planteada; el mismo que se
evidencia en la siguiente informacion: De acuerdo con los resultados que
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se muestran en la tabla 5 el coeficiente de correlacion RHO Spearman es
0,413 y la significancia bilateral es 0,000. Teniendo en cuenta la tabla 3
esta considerada como correlacion positiva débil, asimismo, de acuerdo
con la regla de decisiébn planteada. En consecuencia, existe relacion
positiva en la cortesia con la satisfaccion del usuario.

5.2.3. La hipotesis especifica 2, ha sido que existe relacion de la capacidad
de respuesta con la satisfaccion del usuario. Con respecto al andlisis
inferencial (Prueba de hipétesis) se ha logrado la hipétesis planteada; el
mismo que se evidencia en la siguiente informacion: De acuerdo con los
resultados que se muestran en la tabla 6 el coeficiente de correlacion RHO
Spearman es 0,411 y la significancia bilateral es 0,000. Teniendo en cuenta
la tabla 3 “Coeficiente de correlacion” esta considerada como correlacién
positiva débil, asimismo, de acuerdo con la regla de decision planteada. En
consecuencia, existe relacion positiva en la capacidad de respuesta con la
satisfaccion del usuario.

5.2.4. La hipétesis especifica 3, ha sido que si existe relacion de la empatia
con la satisfaccidon del usuario. Con respecto al andlisis inferencial (Prueba
de hipédtesis) se ha logrado la hipétesis planteada; el mismo que se
evidencia en la siguiente informacion: De acuerdo con los resultados que
se muestran en la tabla 7 el coeficiente de correlacion RHO Spearman es
0,612 y la significancia bilateral es 0,000. Teniendo en cuenta la tabla 3
“Coeficiente de correlacion” esta considerada como correlacion positiva
media, asimismo, de acuerdo con la regla de decision planteada. En
consecuencia, existe relacion positiva en la empatia con la satisfaccion del
usuario.

5.3. Informacién descriptiva

5.3.1. Calidad de servicio

De acuerdo a los datos obtenidos mediante la encuesta a los
usuarios de la empresa PJ servicios tecnoldgicos se visualiza en la tabla 1,
en referencia que la organizacion aplica la calidad de servicio considerando
sus dimensiones: cortesia, capacidad de respuesta y empatia. Donde se
obtuvo el resultado del 87.1% estan totalmente de acuerdo, 10% estan de

acuerdo y 2.9% es indiferente. Se refleja que la mayoria de los usuarios
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estan totalmente de acuerdo que la empresa PJ servicios tecnolégicos

brinda una buena calidad de servicio.
5.3.2. Satisfaccién del usuario

De acuerdo a los datos obtenidos mediante la encuesta a los
usuarios de la empresa PJ servicios tecnoldgicos se visualiza en la tabla 2,
en referencia que la organizacion consigue la satisfaccion de los usuarios
considerando sus dimensiones: rendimiento percibido, seguridad vy
expectativas. Donde se obtuvo el resultado del 77.1% considerando que
estan totalmente de acuerdo, 20% esta de acuerdo y el 2.9% es indiferente.
Se refleja que la mayoria de los usuarios se sienten satisfechos por la

calidad del servicio que la empresa PJ servicios tecnolégicos.
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VI. CONCLUSIONES

6.1.Se ha determinado que existe relacion significativa de las variables
calidad de servicio con la satisfaccion del usuario, dicho hallazgo tiene
como evidencia en el analisis inferencial.

6.2.Se ha determinado que existe relacion significativa de la variable
cortesia con la satisfaccion del usuario, dicho hallazgo tiene como
evidencia en el andlisis inferencial.

6.3.Se ha determinado que existe relacion significativa de la variable
capacidad de respuesta con la satisfaccién del usuario, dicho hallazgo
tiene como evidencia en el analisis inferencial.

6.4.Se ha determinado que existe relacion significativa de la variable
empatia con la satisfaccion del usuario, dicho hallazgo tiene como

evidencia en el andlisis inferencial.
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VIl. RECOMENDACIONES

7.1. Considerando que existe relacion de las variables calidad de servicio
con la satisfaccion de los usuarios, se recomienda al gerente general de PJ
servicios tecnoldgicos capacitar a sus trabajadores sobre la calidad de
servicio. Son aspectos del servicio que se encarga de asegurar la
continuidad de la empresa, ademas, la capacitacion constante en muy
importante para todo el equipo, esto ayudara a recabar mayor informacion
de lo que desean los usuarios. A través de una encuesta de satisfaccion y
una evaluacion del personal se obtendrd con mayor exactitud los deseos
de nuestros clientes y en que debemos de mejorar como equipo
empresarial, logrando una colaboracion efectiva en la empresa, mejorando
la atencion y la comunicacion con los usuarios con la finalidad de ofrecer
un servicio de calidad.

7.2. Considerando que existe relacion de la cortesia con la satisfaccion de
los usuarios, se recomienda al gerente y los colaboradores tener el
conocimiento de la cortesia, es decir demostrar atencion, respeto o afecto
gue tiene alguien a otro individuo. Esto influye positivamente para que el
servicio sea de calidad, aumentando el interés y la seguridad en los
usuarios. Por lo tanto, la dimensidon cortesia es muy esencial en todo
momento, ya que forma parte de la personalidad de cada persona, esto se
refleja al momento de brindar un servicio, ser comunicativo, atender de
buena manera y comprender las necesidades de los usuarios.

7.3. Considerando que existe relacion de la capacidad de respuesta con la
satisfaccion de los usuarios, se recomienda al gerente incentivar a su
personal que sea mas interactivo y que la disposicién de cada uno de ellos
sea la mas adecuada para dar soluciones a los usuarios, ademas, la
capacidad de respuesta se basa a manifestar conocimiento del servicio con
el fin de brindar una respuesta optima, a través de esto se lograra
incrementar las ventas, confianza, lealtad y superar las expectativas de los
usuarios.

7.4. Considerando que existe relacion de la empatia con la satisfaccion de
los usuarios, se recomienda al gerente realizar capacitacion mediante
charlas motivacionales al personal para mejorar la atencion hacia los

usuarios con el fin de que la empresa tenga la capacidad de comprender y
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brindar seguridad, garantia y confianza a los usuarios. De tal modo que la
empatia es comprender al individuo y ponerse en su lugar, ya que tiene
como como principal objetivo satisfacer a los usuarios. ademas, es
necesario que los trabajadores sean amables con los usuarios
ofreciéndoles las especificaciones del servicio, agregando las facilidades
de pago y cualquier tipo de consultas. Generando lealtad y satisfaccion de

los clientes.
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ANEXOS

ANEXO 1: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES DE DEFINICION DEFINICION - ESCALA DE
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL RIVENSICN DIRICARORES IERIS MEDICION
Actitud de atencion 1. El personal de la organizacion es cordial con usted.
1.Cortesia Tiempo de espera 2. El buen trato del personal influye en su adquisicion del servicio.
Vértice (2008) define que 3. El servicio es atendido de acuerdo al tiempo esperado.
es un conjunto de aspectos . .. P
° Caracte,’,fsﬁcas de upn o onalment 5 Capacidad Voluntad para ayudar 4. El personal de la organizacion esta dispuesto a atenderlo adecuadamente.
P peracionalimente se . Capacidaa de H H
lidad d producto o servicio, que conoce por calidad de | res u‘;sta N 5. El personal de la empresa absuelve sus consultas e inquietudes.
Calidad de | tiene como fin satisfacer las cetvicio al procesn de P Servicio rapido ¥ = Likert
servicio necesidades que no han andlisis depsus 6. Es oportuna la atencion de servicio.
sido atendidas por ninguna. | i % Comprension 7. La empresa cuenta con bienes y servicios requeridos por usted.
organizacion pero que son . .
adquiridas por el o - 8. La empresa toman en cuenta sus requerimientos y necesidades
publico(clientes) general. 3. Empatia Dedioapascn 9. Laempresa lo atiende de forma personalizada y especializada.
10. El personal tiene una buena comunicacion con sus clientes.
Calidad 11. Los bienes y servicio que ofrece la organizacion es de calida.
12. La empresa demuestra experiencia en la venta de bienes y atencién de servicio.
;;gg%g"e"“’ Experioncia 13. Esta usted satisfecho por el servicio recibido
14. El desempefio del trabajador es bueno durante el servicio
Grande (2000) menciona Tiempo 15. El tiempo utilizado por el servicio es mejor que la competencia.
que la satisfaccién de un Operacionalmente se — - —
Satisfaccion | individuo es el resultado de | conoce la satisfaccion Conocimiento 16. El personal demuestra dominio de sus funciones y responsabilidades
. comparar la percepcion de | del usuario por el | i i 4 ; i 4 A Likert
del usuario | ios beneficios que obtiene, | proceso de analisis de | 2.Seguridad Confianza 17. La informacion ’que ofrece'la orgamzaglqn esta de acuerdo con lo esperado por usted.
con las expectativas que sus dimensiones: 18. Ofrecen garantia por los bienes y servicio que ofrece la empresa.
tenia que recibirlo.
Cumplimiento 19. El personal cubre sus expectativas.
3. Expectativas Necesidad 20. Les satisface los horarios y flexibilidad que brinda la empresa
' Recomendaciones 21. Esta satisfecho con las facilidades de pago que brinda la empresa
22. Usted recomendaria a la empresa de acuerdo con la calidad de servicio que brinda.
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ANEXO 2
CUESTIONARIO

OBJETIVO: Determinar la relacion de la calidad de servicio con la satisfaccion del usuario en la

empresa PJ Servicios Tecnologicos SAC, Lima, 2021.

INSTRUCCIONES: Se le pide por favor leer cada pregunta y luego marcar con una “X” en el
espacio que crea conveniente, segun el nimero que le corresponde a cada alternativa que se

muestra a continuacion.

TOTALMENTE EN EN INDIEERENTE DE TOTALMENTE
DESACUERDO DESACUERDO ACUERDO DE ACUERDO
1 2 3 4 5
I,\-;g PREGUNTA 1 VQ\LOEACIZDN
1 El personal de la organizacién es cordial con usted.
2 El buen trato del personal influye en su adquisicion del servicio.
3 El servicio es atendido de acuerdo al tiempo esperado.
4 | El personal de la organizacion esta dispuesto a atenderlo adecuadamente.
5 El personal de la empresa absuelve sus consultas e inquietudes.
6 Es oportuna la atencion de servicio.
7 La empresa cuenta con bienes y servicios requeridos por usted.
8 La empresa toma en cuenta sus requerimientos y necesidades.
9 | La empresa lo atiende de forma personalizada y especializada.
10 | El personal tiene una buena comunicacién con sus clientes.
11 | Los bienes y servicio que ofrece la organizacion es de calida.
12 | La empresa demuestra experiencia en la venta de bienes y atencion de servicio.
13 | Esta usted satisfecho por el servicio recibido
14 | El desempefio del trabajador es bueno durante el servicio
15 | Eltiempo utilizado por el servicio es mejor que la competencia.
16 | El personal demuestra dominio de sus funciones y responsabilidades
17 | Lainformacion que ofrece la organizacion esta de acuerdo con lo esperado por usted.
18 | Ofrecen garantia por los bienes y servicio que ofrece la empresa.
19 | El personal cubre sus expectativas.
20 | Les satisface los horarios y flexibilidad que brinda la empresa.
21 | Esta satisfecho con las facilidades de pago que brinda la empresa.
22 | Usted recomendaria a la empresa de acuerdo con la calidad de servicio que brinda.

iGracias por su colaboracion!
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ANEXO 3: CALCULO DEL TAMANO DE LA MUESTRA

Se selecciono una muestra cuyo tamafo garantizo la representatividad del
resto de la poblacién, por tal motivo se logré desarrollar el calculo de la muestra
con la férmula de Scheaffer (1987) quien aplica la férmula de tamafio de

muestra para la poblacion finita.

N = Tamafio de la poblacion

Z = % de confiabilidad deseada para a media muestral
e = error maximo permitido para la media muestral

p Yy q = representan los porcentajes de ocurrencia de un suceso, donde se
suma es 100%. Cuando no se tiene un porcentaje se considera 50%=p y
50%-=q.

Formula para poblacion finita:

n= zZ2xpxqxN
T e2x(N-1)+Z2xpxq

Célculo de la muestra:

_ 1.962 x 0.5 x 0.5 x 86
n= 2 2
0.052 x (86—1)+1.962 x 0.5 x 0.5

n=70

Resultado de la muestra es de 70 usuarios.
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ANEXO 4: VALIDACION DE INSTRUMENTO
Tabla 8

Validacién de experto

N° Calificacion

instrumento

Experto Especialidad

Experto 1 Dr. Davila Arenaza, Victor Demetrio Sicumple Investigador

Experto 2 Mg. Merino Garcés José Luis Si cumple Tematico

Experto 3 Mg. Barca Barrientos, Jesus enrique  Si cumple Tematico

Fuente: Elaboracién propia

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OETENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la empresa PJ Servicios Tecnolégicos SAC, Lima, 2021.
Apellidos y nombres del
- - Cahuana abanto, Ronaldo
investigador: ’
Apellides y nombres del Mg. Merino Garces, Jose Luis
experto:
ASPECTO POR EVALUAR OPINIOM DEL EXPERTO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA sl NO OBSERACIONES f SUGEREMCIAS
CUMPLE | CUMPLE
Betitid de El persensl de Ia organizacion es cordial on wsted. .,
Cortesia atencion El buen trato del personal influye en su adquisicn del servicio. v
Tiempo ce espera |l senvicio es stendido de scuerdo al iempo esperaco. .,
Woluntad para El personal de Iz organizacon est3 dispuesto 3 atenderlo adecuadamente. v
Caidzd de c:;‘:::: de Fyudar El personl de |3 empress shsuelve sus consutas e inquictudes. b
senido Servidiordpide  |E: opartuna la stencian de sanicio. hd
Comarensidn Ls empresa cuenta con bienes y servidis requeridos per usted o
Ereost Preccupacian Lz empresa toms an cuenta sus requernimisntes y necesicades "
mpatia
. Ls empresa lo atiende de forma v especilizada. 1 o
Dedicadon _ ir
El peronal tiens unz busna comunicacion con sus dientes. . v
Calidad Loz hienes y servicio que ofrece |2 onganizedén s de cilida. 2 i
Ls empresa Cemuestra experiencia en |a vents de bienes y aencicn ce Desacuerdo ¥
Rendimi Ewperiencia |senvicio. Jindiferente
ndimiento T ——— 2 Acuerdo -
ereibrdo Exta usted satizfecho por el servicio recibido .
Tiem El Gesernperio éel trabajador 25 bueno dursnte el zervida - i
Fe El tiempo wilizade por el senvido es mejor que |a competencia. da scusrde K
i Conocimiento El parsonzl demuestra cominio de sus funciones y responsabiidaces v
Satizfaocian cel — — —
iy Lz informacan que ofrece |3 organizacian =55 de acuerdo con o esperaca v
Seguridad Confianza aor usted
Ofrecen zarantia por los bieres ¢ sericio que ofrece la empresa. i
Cumplimients El parsonal cubre sus expectativas. v
Les satisface los horarios y fexibilicad gue brinda la empresa v
Mecesidad
Espectativas Exta satisfecho con |2 facilidades de pazo que brings |3 empresa v
Recomendaciones |Usted recomendaria 3|z empresa de scuendo con |3 calidad de sanvicio que v
brinda
Armadel eperto  _—. Fecha 28/10/2020
— )
AN

Mota: Las D MEN&IDP@E INDICADORES, solo si proceden, en dependencia da 3 naturaleza de la investigacidn y de las vanables.
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo da la invesﬁgacién: Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la empresa PJ Se ios Tecnologicos SAC, Lima, 2021
Apellidos y nombres del
P yn Lahuana shanto, Ronalde
investigada
(Apellidos y nombres del Mgst. Barca Barrientos, Jesus Enrique
expearta:
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
WVARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES ITEM JPREGUNTA ESCALA sl NO OBSERACIONES [ SUGERENCIAS
CUMPLE | CUMPLE
bctitud de =l perscnal ce la organimackin es condial con usted. i
Cartesia e £l buen trato del personal influye en su adquisicon del servica. x
Tiempa de espera |2 servicia es atenchdo gg goyepdg gl tempa esperado. X
[veluntad para =l perscnal de la arganizackin estd cispuesta a atencerlo ad ecuadamente. B
Calidad de .r-::-"::: e ucar =i perscnal ce fa empresa ahsuelve sus consultas e inguetudes. X
ue:
Ferdcn Feracia ripica oparbuna la atendlén de servico. x
| Camprensiin La empresa cuenta con bikenes y servicios requeridos por usted X
" Prentupackin L3 empresa toma en cuenta sus requenimientos y necesidades %
Empatia
La empresa ko atiende de forma personalizada y esper Elizaca. 1 x
£l persenal BHeni una buena comunicakin con sus digntes. T°"""'c":'° x
ESall o
Calidad Los hienes y servicio que ofrece I arganizackin zs de cilida. 2 X
La empresa demuestra experiencia en la venta de bienes y atencidn de Desicuerde (X
p— E “erddo. Lindlferente
Enaimiane Esta usted satisfocho por el serviclo recibide 4. Aouerda [x
e -
&l desempefio del trabajacar es buenc durante of senyicd > 5
Tiempa Totalmente
=l biemmpe utilizade por el servicio s mejor que b competenca. FE——
Cancoimiznta £l parscnal cemuestra dominie de sus fundanes y responsabllidades X
Satefaccian del "
usuana La informackdn que ofrece b organizac &n @313 de acuerdo con ko esperado X
Sequridad canfanza parusted.
Qfrecen garantia por los bienes y sendda que afrece la empresa. x
melimienta £l personal cubre sus expectativas X
Les satisface los horarios y flexibliidad que brinda la empresa X
mecesidad
Expectathas £s1a satizfecha con las Radlidades de page que brinda la empresa x
comendacones |Usted recomendana a la empres de acuerda la calidad de sericks que X
birinda
Firma del experto Encha 28/10/2020
| 51 CLIMPLE
Nota: Las DIMENSIONES & INDICADORES, solo si praceden, en dependencia de la naturalera de ks imvestigacion y de las variables.
MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS
Titulo de la investigacio Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la empresa PJ Servicios Tecnoldgicos SAC, Lima, 2024.
Apellidos y nombres del
: - Cahuana abanto, Ronaldo
investigador: "
Apellidos y nombres del Dr. Davila arenaza, Victor Demetrio
exparto:
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
WARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES ITEM JPREGUNTA ESCALA st HO OBSERACIONES [ SUGERENCIAS
CUMPLE | CUMPLE
Actitud de persenal ce |a organizackdn 5 cordial con usted. X
Cartesia atencan buen trato del personal influye en su adguisicidn del servicio. X
Tiermpa de espera ervich es atencida de acuerdo al tiempa esperado. X
Woluntad para persenal oo la arganizackin estd cispuesta a atencerc adecusdamente. X
Capacidad de ayucar
- - P < . x
Ccalidad de pn— personal de [ empresa shsuele sus consultas o inguistudes
senddo Sarvicia ripida cpartuna la atenclén e servicio. X
Comprenskin La efmpresa Cuenta fon Bienes y servichos requertdos por usted X
et Prencupackin L3 EMprEsa TaMma £ CUenta Sus requeni mentos y necesidaces ®
Empatia -
- La empresa ko atlende de farma perscnalizada y especializada. 1 X
Dedicacitin ,
£l persenal thene una buena comunicackin con sus dientes. Tatalmenie - fy
desatuerdo
Calidad vos bienes y servicio que ofrece |3 argarizckin ex de cilida. 2 ®
La empresa de musstra experience en |3 venta de bienes y atenckdn de Desacuerdo X
Band Experienca serddo. undiferente
endim e
) Esta usted satisfecha por el service recbido 4. Apuerda (%
percibido z
£l desempefic del trabajador es bueno durante el serviclo X
Tiempa Totalmente
£l temmpo utilizadn por el serdinic es mejor que b competenci. deacuerdn |%
‘Canceimienta £l personal dermuestra dominio de sus fundones y responsahilidades X
satisfacckn del - — . -
wsuark tainformacién que ofrece b crganizacitn est de acuerdo can bo esperado x
Seguridad confanza parusted.
afrecen garantia por los bienes y serddo que afrece la empresa. X
Cumglimienta £l personal cubre sus expectativas X
&5 satisface las horarias y flexibilidad que brinda la empresa X
Mecesidad
Eupectatias £xta satisfocho condas faclidaces ce pago que brinda la empresa u
Recomendadones | Usted recamendaria a la empre=a ge acuerdo con 13 calidad de serdicks que X
brincla
Firma del experto Fecha 28/10/2020
PP (i Si
e cumple

Nota: Las DIMEMSIONES & INDICADORES, solo si praceden, en dependencia de b naturaleza de ks investigscion ¢ de las variables,
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ANEXO 5: CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

Resumen de procesamiento de

casos
N %

Casos Valido 10 100,0

Excluido? 0 ,0

Total 10 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

,803 22

Coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach

VALOR NIVEL

<0,5 No aceptable
0,5a0,6 Pobre
0,6a0,7 Débil
0,7a0,8 Aceptable
0,8a0,9 Bueno

>0,9 Excelente

Fuente: Elaborado a base a Arcos y Castro (2012).

Interpretacién: De acuerdo con los resultados obtenidos con el estadistico de

fiabilidad de Alfa de Cronbach en el programa SPSS24, se ha obtenido el

coeficiente 0.803, lo que representa de acuerdo con el rango establecido en el

coeficiente de confiabilidad de Alfa de Cronbach como bueno. Dichos

resultados tienen como base una encuesta piloto realizado a 10 clientes de la

empresa PJ Servicios tecnoldgicos, utilizando la técnica de la encuesta y el

instrumento conformado por 22 items.
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ANEXO 6: AUTORIZACION DEL CONTEXTO DE ESTUDIO

P] SERVICIOS TEC

CONSTANCIA

Hacemos constar por medio de la presente que el Sr. CAHUANA ABANTO
ROMNALDO, con DNI N2 76001053, realiza el desarrollo de su PROYECTO DE
INVESTIGACION DE PREGRADO, titulado “Calidad de servidio y satisfaccion del usuario
en la empresa Pl SERVICIOS TECNOLOGICOS, Lima, 20217 de la Escuela de
Administracion de la Universidad Cesar Vallejo en esta empresa.

Dicha investigacion sera desarrollada durante el semestre académico 2020 —lI, del
noveno ciclo académico de la Facultad de Ciencias Empresariales.

Se expide este documento a favor de la parte interesada para los fines que
estime conveniente.

Lima, 14 de diciembre de 2020

Percy Escobilla Cornejo
Gerente General
DMI: 74821537

PI SERVICIOS TECNOLOGICOS RUC: 10748215374
Email: servicios@pjsenviciostec.com TEL: 917086359 - 965713312
Mz: B Lt: 2 La Alborada — Puente Piedra WEB: www_pjserviciostec.com

52



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, DAVILA ARENAZA VICTOR DEMETRIO, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "CALIDAD DE
SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA EMPRESA PJ SERVICIOS
TECNOLOGICOS SAC., LIMA, 2021", cuyo autor es CAHUANA ABANTO RONALDO,
constato que la investigacion tiene un indice de similitud de %, verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
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