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RESUMEN

En la presente investigacion se propuso como objetivo general determinar la
relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la
empresa Reyser Ingenieros SRL, localizada en el departamento de Trujillo, durante
el afio 2022. Se uso la metodologia cuantitativa con un tipo y disefio de investigacion
descriptivo correlacional, no experimental de corte transversal. La muestra obtenida
para este estudio fue de 65 clientes entre personas naturales y juridicas, las cuales
solicitaron los servicios de la empresa desde junio 2021 y se han vuelto clientes
frecuentes. Para la obtencién de datos se utiliz6 como técnica la encuesta y como
instrumento el cuestionario. Finalmente se obtuvo como resultado que las variables
de estudio, calidad de servicio y satisfaccion del cliente, tienen una relacién
altamente significativa, ya que se obtuvo en la prueba estadistica de Rho Spearman
un coeficiente de 0.704 con un nivel de significancia de 0.000, asi mismo, se verificd

gue las dimensiones evaluadas tienen un nivel de aprobacioén regular.

Palabras clave: Calidad de servicio y satisfaccion del cliente
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ABSTRACT

In the present investigation, it was proposed as a general objective to determine the
relationship that exists between the quality of service and customer satisfaction in
the company Reyser Ingenieros SRL, located in the department of Trujillo, during
the year 2022. The quantitative methodology was used with a type and design of
descriptive correlational, non-experimental cross-sectional research. The sample
obtained for this study was 65 clients between natural and legal persons, who
requested the services of the company since June 2021 and have become frequent
clients. To obtain data, the survey was used as a technique and the questionnaire
as an instrument. Finally, it was obtained as a result that the study variables, quality
of service and customer satisfaction, have a highly significant relationship, since a
coefficient of 0.704 with a significance level of 0.000 was obtained in the Rho
Spearman statistical test, as well, it was verified that the evaluated dimensions have

a regular approval level.

Keywords: Service quality and customer satisfaction
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I. INTRODUCCION

Hace varias décadas el concepto y enfoque que se le da a la calidad de servicios
ha venido cambiando y evolucionando de acuerdo a las necesidades que se han
desarrollado en todo el mercado, se busca satisfacer al cliente al maximo posible,
ya que su nivel de exigencia se encuentra en crecimiento. Hoy en dia vienen
surgiendo varias teorias sobre qué es la calidad de servicio y como lograrla. Se
obtienen muchos beneficios gracias al estudio de la calidad, ya que engloba todos
los aspectos que conlleva la creacion de servicios y produccion de bienes como el
analisis de costes, buen uso de los recursos, analisis de puestos, entre otros,

también es importante ya que permite lograr la mejora continua en la produccion.

En el marco internacional, Infobae (2021) en su articulo “Calidad de servicio
menciona el por qué se convirtié en la prioridad de dichas empresas en el mundo
post pandemia, indica que la exigencia de los clientes va en aumento y son atraidos
por las empresas que brindan un mejor servicio sobre las compafias que solo se
fijan en vender u ofrecer un servicio. Menciona también que muchas organizaciones
modernas se definen por “como” lo hacen y no por el “qué” venden, y eso marca la
diferencia. Adicionalmente, para brindar un servicio excepcional se debe tener
cultura y vocacién de servicio, también menciona que la clave del éxito es la relacién
entre expectativa y realidad, y algo muy importante es considerar a los
colaboradores como clientes internos ya que, si ellos se encuentran satisfechos con

lo que ofreces, se sentiran motivados y se disefiaran experiencias.

En un reportaje realizado por el Diario Gestion (2019) a la empresa JL Consultores
en Lima, indicé que las calidades de los servicios influyen en el 60% de la decision
para comprar de los clientes, también que el 71% de los clientes no regresa a un
lugar ya que han tenido una mala experiencia, y que el 36% de ellos han hecho uso
de sus redes sociales para demostrar su incomodidad y lo mal que lo paso. Asi
mismo, Javier Lauz cabeza de JL Consultores, menciona que es fundamental que

las compariias conozcan lo que el cliente considera importante para adquirir un buen



servicio o producto. Asi mismo, en otro articulo en el Diario Gestion (2018) el
Instituto Nacional de Calidad — INACAL realizd tres investigaciones sobre los
beneficios del uso de la infraestructura de la calidad en los servicios, con el fin de
que las empresas apuesten por la calidad en el proceso productivo para lograr
mayor competitividad, adicionalmente, se sugiere que la mejora de la calidad en las
compafiias se debe considerar desde una perspectiva financiera y econémica ya
que permite que estas se vuelvan sostenibles en el mercado y ademas amplien su

cartera de clientes.

A través de Andina.pe (2017), se dio a conocer los cambios en la calidad de servicio
en la Compafiia Hidrandina, se llegd a un acuerdo con la Agencia de Cooperacion
Técnica de Corea para fortalecer el intercambio de tecnologia, permitiendo el uso
de inteligencia tecnologica en los servicios eléctricos y ademas de la
implementacion de constantes capacitaciones, para de esa manera obtener un

crecimiento en el nimero de los clientes, asi como en proyectos de inversion.

La mencionada problematica expuesta anteriormente en los diversos &mbitos no es
ajena a la realidad que sucede en la empresa Reyser Ingenieros S.R.L., compafiia
que fue fundada en al aflo 1994, desde entonces se dedica brindar los siguientes
servicios: Actividades comerciales, control de pérdidas, servicios de mantenimiento
de distribucién de energia en redes de baja y media tension, asi mismo, ejecuta
obras y/o proyectos eléctricos y de construccion civil. Actualmente la empresa viene
ejecutando sus actividades en las siguientes ubicaciones: Gran parte de Cajamarca,
zonas en Chepén, distritos en Pacasmayo y Paijan, zonas de Chiclayo, todo Vird,
Trujillo y la gran mayoria de las zonas de la sierra Libertefia. Se pudo presenciar
qgue en el primer trimestre del afio 2022 se ha verificado que existe una ligera baja
en la cantidad de clientes en comparacion con el afio 2021, también se identifico
gue dicha empresa no cuenta con canales de comunicacién post venta, no existe
un sistema de control luego de la entrega de la obra o proyecto realizado.

A partir del mencionado problema surge la necesidad de la Gerencia General de la

compariia Reyser Ingenieros S.R.L., el poder conocer en toda su magnitud a través



de un estudio la interaccion entre la Calidad de Servicio brindado y la satisfaccion
de sus clientes, con el fin de tomar acciones para la reestructuracion y ser

competitivo en el mercado.

Por ello, la presente investigacion procura concentrarse en algunas teorias de la
calidad del servicio y de la satisfaccion de los clientes, adicionalmente se analizaran
estas variables en la empresa seleccionada ya que un adecuado manejo y
desarrollo apropiado de las mismas permitira conocer la situacién real y actual de la
empresa, lo que brinda y sus clientes, asi se reconocera si es necesario realizar
cambios en sus procedimientos, servicios y/o estrategias. Adicionalmente, durante
el desarrollo de este trabajo se contard con la participacion de los clientes de la
empresa para que de esa manera se conozca cuales son sus requerimientos, se
adaptara nuestro instrumento, el cuestionario, al modelo Servqual y éste a la
realidad de la compaiiia, donde se corregird y mejorara los procedimientos mediante
estrategias, finalmente, esta investigacion reflejara como se sienten los clientes con
la empresa y los servicios que brinda, por este motivo la empresa Reyser Ingenieros
S.R.L., deberd tomar en cuenta, en base a los resultados, realizar cambios o
mejoras para de esa forma mantener la satisfaccion de sus clientes en un maximo
nivel. De acuerdo a la situacién descrita anteriormente, tenemos como problema de
investigacién lo siguiente, ¢cémo se correlacionan la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la compafia Reyser Ingenieros SRL de Trujillo, 20227
También, atenderemos nuestros problemas especificos, el primero: ¢Cémo estan
los elementos tangibles relacionados a la satisfaccion de los clientes?, ¢ COmo esta
relacionada o vinculada la confiabilidad y la satisfaccion de los clientes?, ¢ Como
esta relacionada la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los clientes?, ¢ Cémo
se correlacionan la empatia y la satisfaccion de los clientes?, y ¢Como se

correlacionan la seguridad y la satisfaccion de los clientes?

Es importante hacer mencién que, en este trabajo se estableci6 como objetivo
general: Determinar la relacion que existe entre calidad de servicio y la satisfaccion

del cliente, en la compafia Reyser Ingenieros S.R.L., de Trujillo, durante el afio



2022, como objetivos especificos se desea: 1. Determinar como los elementos
tangibles se relacionan con la satisfaccion de los clientes, 2. Determinar cémo la
confiabilidad se relaciona con la satisfaccion de los clientes, 3. Determinar como la
capacidad de respuesta se relaciona con la satisfaccion de los clientes 4.
Determinar como la empatia se relaciona con satisfaccion de los clientes, y 5.

Determinar como la seguridad se relaciona con la satisfaccion de los clientes.

Por otro lado, para este trabajo de investigacion se plante6 como Hipotesis General:
Ho-La calidad del servicio tiene una relacion significativa con la satisfaccion del
cliente en la empresa Reyser Ingenieros S.R.L., en Trujillo, durante el afio 2022;
como hipotesis secundarias tenemos: H1l-La calidad de servicio respecto a
elementos tangibles se vinculan significativamente con la satisfaccion del cliente de
la compafia Reyser Ingenieros SRL, durante el afio 2022, H2-La calidad de servicio
respecto a la confiabilidad, se vincula significativamente con la satisfaccion del
cliente de la compafiia Reyser Ingenieros SRL., durante el afio 2022, H3-La calidad
de servicio respecto a la capacidad de respuesta, se vincula significativamente con
la satisfaccion del cliente de la compafiia Reyser Ingenieros SRL, durante el afio
2022, H4-La calidad de servicio respecto a la empatia, se relaciona
significativamente con la satisfaccion del cliente de la empresa Reyser Ingenieros
SRL, durante el afio 2022, H5-La calidad de servicio respecto a la seguridad, se
vincula con la satisfaccion total del cliente significativamente en la compariia Reyser

Ingenieros SRL, durante el afio 2022.



ll. MARCO TEORICO

Fue indispensable para el presente estudio recurrir a los trabajos previos que se
relacionan con el estudio de las variables mencionadas, para ello se revisaron
estudios en distintos &mbitos, internacional, nacional y local, por lo tanto, dentro del
ambito internacional, tenemos el estudio de Escandén Silva (2017), titulado como
Propuesta para mejorar el servicio en el Bar Restaurante Macho Sport en Plaza del
Sol, Guayaquil”, en donde tiene como fin distinguir la calidad de servicio que existe
en el mencionado establecimiento, por los diversos problemas que acontecen
durante el servicio, el método aplicado fue basica, bajo los instrumentos de guia
documental y bibliograficos en campo durante la percepcion del servicio, el tamafio
de muestra fue de 347 comensales para conocer el grado de satisfaccion que tienen
hacia la atencion recibida, resulté que el 47% de los clientes manifestaron percibir
una regular atencion en el servicio brindado y solo el 11% manifestaron tener buena
atencion, por lo tanto se concluye que, el servicio para la atencion al cliente brindado
en el mencionado restaurante se desarrolla regularmente y es indispensable la

propuesta de mejora.

Lépez (2018) con su investigacion, tiene como objeto principal determinar si hay
conexién entre la Calidad de los servicios ofrecidos y también la Satisfaccion de los
clientes y usuarios del Restaurante Rachy de Guayaquil, durante el afio 2018, al
respecto, el presente estudio se basd en los criterios de corte transversal no
experimental y de tipo descriptivo correlacional, vale mencionar que la muestra fue
de 301 clientes tomados aleatoriamente en el restaurante aplicando como
instrumento un cuestionario estandarizado modelo SERVQUAL, como resultado se
hallé que la prueba correlacion de Pearson tuvo un valor de 0.79, asi mismo, dicha
relacion fue significativa, en sus dimensiones como: la capacidad de dar respuesta,
tangibilidad, seguridad, la empatia y confiablidad. Por ello, finaliza que, existe
relacion significativamente alta entre las variables estudiadas en el Restaurante

Rachy de Guayaquil, bajo un nivel de significancia del 0.05.

Asi mismo, Reyes y Veliz (2021) tuvieron como principal propésito, precisar la
correlacion que existe entre las variables estudiadas en esta investigacion, en la

5



compariia de Agua Potable del Canton Jipijapa, en Manabi. Se uso la metodologia
descriptiva, fue cuantitativo y no experimental. Para la poblacién consideraron a los
usuarios de la ciudadela Parrales y Guale, que cuenta con 606 personas los cuales
reciben el servicio de la compafiia de agua potable de Cantén, y se considerd una
muestra probabilistica de 236 usuarios. Se evalud la calidad percibida por los
usuarios utilizando la técnica SERVQUAL por medio del cuestionario. Concluyendo
que, el principal factor para que el cliente encuentre satisfaccion con la calidad del
servicio, es tener una buena imagen y actitud con el cliente, tener una respuesta
rapida, tratar de manera personalizada a los clientes, tener consideracion con el
tiempo de espera ante quejas y reclamos ingresados, también, concluye que se
correlacionan positivamente la calidad de servicio con la satisfaccion del cliente, asi
mismo, se pudo demostrar que los usuarios indican que, las maquinarias, los
muebles y los equipos deben ser modernizados, sin embargo, existe satisfaccion
con la calidad de servicio que brinda la compafia, por ende, se encontré una

relacion afirmativa entre estas variables.

Dentro del ambito nacional tenemos el estudio de Gonzales (2017), y su estudio
desarrollado en la empresa comercializadora de madera Arbolito SAC, para
investigar su Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, refiere que su objetivo
primordial es sefalar la correlacion entre las variables identificadas, este trabajo es
de disefio no experimental — transversal, correlacional descriptivo, y, se usoé el
cuestionario como instrumento para su muestra, la cual estuvo conformada por 98
clientes de la empresa. Se verifico un alfa de Cronbach de 0.950 al medir la
confiabilidad y validez del instrumento, asi también, la correlacién de Spearman fue
0.859 entre las variables, dando como desenlace que se tiene una correlacion entre

las dos variables estudiadas.

Tenemos también a Rivera (2018), donde con su estudio desarrollado en la empresa
Consorcio Freddy, tiene como objeto principal también identificar la correlacion entre
sus variables, tiene un disefio descriptivo correlacional de tipo no experimental, su

muestra consistié en 90 clientes a los que se les pidié su apoyo para el llenado del



cuestionario que se utiliz6 como instrumento, de resultado se obtuvo que, de las
dimensiones descritas y mencionadas de la variable estudiada calidad de servicio,
e indicadas por el autor, se tiene una correlacion significativamente alta entre la
seguridad que brinda la compainiia y la satisfaccion del cliente, ya que obtuvo en el
Rho de Spearman un 0,783 y una significancia de 0,000, de lo que se puede inferir
que el cliente al conocer los servicios que la empresa ofrece se siente seguro y por

ende satisfecho.

Del mismo modo, Guevara y Sanchez (2022) tienen por finalidad hallar la
correlacién entre las variables que vienen siendo estudiadas, de la empresa
Compartamos Financiera SA, al respecto el presente estudio se basd en los
criterios, de una investigacion descriptiva de corte transversal, no experimental y
donde su muestra fue de 67 clientes tomados aleatoriamente, se obtuvo un 0.525
en el Rho de Spearman, asi mismo las dimensiones confiabilidad y seguridad
obtuvieron el resultado mas alto al relacionarlos con la satisfaccion de los clientes y
la empatia obtuvo el menor porcentaje de aceptacion. Concluyendo que, si existiria
entre las variables Calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la
compafiia Compartamos Financiera SA, en Ferrefiafe, una correlacion altamente

significativa

Adicionalmente, Garcia (2019) presentd también como intencion de manera
especifica, encontrar la correlacion entre calidad de servicio y también la
satisfaccion de los clientes en la empresa Soluciones Logisticas AMIEL EIRL, al
respecto el presente estudio se baso en los criterios de un tipo de estudio descriptivo
correlacional, con un corte transversal de disefio no experimental, su muestra fue
conformada por 20 clientes, se uso la prueba Rho de Spearman donde se tuvo un
valor de 0.605, también se tuvo como resultado que el usuario elige los elementos
tangibles para sentirse satisfecho con el servicio que recibido. Por lo tanto, finalizé
que, la calidad de servicio y la satisfacciébn de los usuarios en la organizaciéon
Soluciones Logisticas AMIEL EIRL durante el afio 2019, si tienen una relacion

significativa.



Es importante mencionar que para darle consistencia teorica a las variables en
estudio fue indispensable conocer las definiciones establecidas, por ejemplo en
cuanto a la primera variable Calidad de servicio, segun Vasquez (2015), puntualiza
a la calidad como el comportamiento del producto, en donde es un resultado del
cumplimiento de una serie de caracteristicas, que contribuye a la generacion de la
satisfaccion del cliente (p.9), tenemos también la definicion de Hernandez y
Chumacero (2017), en donde sefiala que la calidad de los servicios es una
herramienta basica de competencia necesaria que se debe implementar en la
cultura organizacional de las empresas, comprometiendo a todas las personas
involucradas de las organizaciones tanto publicas y privadas, haciendo un
seguimiento de control y mejora para lograr fidelizar al cliente y atraer nuevos
clientes potenciales (p.11), tenemos la definicion también de Lovelock y Wirtz
(2011), donde nos dice que la calidad de servicio, dependiendo la situacion en la
gue el cliente se encuentre, puede definirse desde distintas perspectivas, asi mismo,
la calidad de los servicios se ven impulsados por las acciones realizadas o
procedimientos para desarrollar la productividad y la reduccién de gastos. (p.23),
asi también Olvera y Scherer (2016), indican que la calidad del servicio es
fundamental ya que es un factor influyente en la toma de decisiones de los usuarios
o clientes, generando beneficios para la organizaciéon y la lealtad de los clientes
(p.12), por otro lado, Zeithmal y Bitner (2002) mencionan también que la calidad es
primordial para la percepcion de los clientes a fin de poder evaluar el servicio
brindado; la calidad no es distinguida como un criterio de una sola dimensién, ya
gue la percepcion que tiene cada uno de los clientes se enfoca en distintos factores.
Es importante conocer las caracteristicas que tiene la calidad de servicio de acuerdo
a Zeithaml y Berry (2008), como la intangibilidad, ya que el cliente no puede probar
el servicio antes de adquirirlo, generando esto desasosiego en los clientes porque
no se puede determinar con precision que tan satisfechos quedaran luego de
adquirir el servicio, otra caracteristica es la heterogeniedad, dado que los resultados
obtenidos por los servicios brindados, pueden ser variables y diferentes para cada

uno de los clientes dia a dia y no estandarizados, tenemos también la



inseparabilidad, donde los servicios intensivos tienen continuamente una relacion
entre el usuario/cliente y el proveedor al momento de adquirir un producto o servicio.
Adicionalmente, tenemos para este estudio las teorias que respaldan a la calidad
de servicio como es el modelo Servqual, donde Zeithaml y Berry (2008), a travées
del instrumento de medida de la calidad permiten calificar cinco dimensiones
propuestas como son: Confiablidad, con ella se busca garantizar la entrega de un
servicio eficaz, exacto en los tiempos designados y seguro, demostrando
profesionalismo y un buena conducta ante el cliente; Capacidad de respuestas,
hace referencia a la actitud que se tiene con los clientes cuando se presenta
cualquier tipo de dificultad o inconveniente durante el proceso de adquisicion,
reparto o post venta; Empatia, es la disposicion que demuestran los colaboradores
para brindar a los clientes una atencion Unica y personalizada, asi mismo, la
capacidad de entender lo que requiere y necesita el cliente preocupandose en los
intereses de este y sus requerimientos; Seguridad, es transmitirle tranquilidad al
cliente haciéndole saber que los productos o servicios que brinde la empresa son
los mejores, asi mismo en caso se presente algun inconveniente, la empresa
brindara soluciones y pronta respuesta generando la confianza en los clientes; Y
finalmente Elementos tangibles que define a los elemenos que son visibles de
manera clara por el cliente como infraestructura, apariencia de los colaboradores,

medios de comunicacién, equipos y materiales.

Del mismo modo, en la segunda variable de satisfaccion de los clientes, tenemos la
definicién establecida por Gremler, Zeitthaml y Britner (2009) donde comentan que
la satisfaccion es una respuesta instantanea de la construccién de un cliente, que
de por medio existe un producto condicionando la satisfaccién para que se torne
una relacion directa en ambos. Adicionalmente, para Alvaréz (2012), es necesario
para las organizaciones resaltar los beneficios que se logran usando el producto
ofrecido, para que de ésta manera se responda a las necesidades del cliente.
(p.107)

También, Kotler (2013) nos dce que existe una relacion directa entre la perspectiva

de comprador y el cubrir con las expectativas a sus necesidades, es decir si los



beneficios de un producto son minimas entonces las expectativas, de cubrir dicha
necesidad también se tornardn minimas. (p. 146). Y que el consumidor tiende a
sufrir ciertos cambios de tendencia o decisiones al adquirir un producto, en situacion
apropiadas decide por un producto, pero cuando se inyecta las ofertas, muchas
veces optan por el otro producto dejando de lado la decision original y de los
beneficios que existia en adquirir dicho producto por ser garantia y tal vez de calidad
(p. 146). Asi mismo, Kotler (2015), define que la satisfaccion del cliente muchas
veces es la forma de sentir el placer o en algunos casos sentirse desilusionado, vale
mencionar gue en otros casos muchas veces el producto no llena las expectativas

que necesita el cliente, llegandose a sentir insatisfecho.

Por otro lado, Prieto (2014) nos menciona que la permanencia, el desarrollo y
crecimiento de las empresas depende mucho de cuan satisfecho estén los clientes
ya que un cliente satisfecho vuelve para adquirir mas productos o servicios y se
vuelve un cliente fidelizado, logrando asi que éste recomiende la empresa (s.p.).

Luego Kotler y Keller (2016) nos indican que, satisfacer a los clientes se concentra
en los sentimientos de complacencia o desencanto que se adquieren al momento
de comparar el producto adquirido con la experiencia que se obtiene, hacen
mencion también que el uso del modelo ACSI o indice Americano de Satisfaccion
del cliente, el cual fue disefiado por Claes Fornell, es un ejemplar elaborado o
instrumento con el que se puede medir la satisfaccion percibida por el cliente de
acuerdo al producto o servicio que adquirié, y éste esta conformado por las
siguientes dimensiones: Expectativas del cliente, que hace referencia a lo que el
cliente espera recibir; Calidad percibida, que se puede considerar como la primera
impresion; Valor percibido, de acuerdo al precio justo; Fidelidad o lealtad del cliente,
en cuanto preferencia; Y quejas del cliente, cuando no se cubrieron sus

necesidades.
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. MARCO METODOLOGICO

Para el presente estudio se empled el método deductivo e inductivo, dado al tipo de

analisis que se emple6 de manera descriptiva e inferencial.

3.1.Tipo - disefio de investigacion.

Tipo de investigacion:

Con respecto al problema estudiado y estando de acuerdo con los objetivos ya
planteados anteriormente, desarrollamos una investigacion aplicada, con un
enfoque cuantitativo. Segun Murillo (2008) la investigacion aplicada conocida
también como investigacion practica ya que se caracteriza porque se aplican
los conocimientos obtenidos y a su vez se adquieren otros, con el fin de conocer
la realidad.

De acuerdo al grado del estudio, Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) nos
sefalan que, estad conformado por varios estudios exploratorios, correlaciones,
descriptivos y también explicativos, por tal motivo, en la investigacion se
desarroll6 un nivel correlacional ya que, la finalidad de indagacion es hallar la
correlacion que coexiste con la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en

la compariia Reyser Ingenieros SRL.

Disefio de Investigacion

En este estudio se us6 un disefio no experimental, debido a que durante la
elaboracion del estudio no se elabord ninguna manipulacion deliberada de
variables, solo se analizaron con el fin de proceder con la elaboracion de
propuestas de mejora (Hernandez 2014), y fue de corte transversal ya que todos
los datos fueron recogidos en un sélo periodo de tiempo.

Por otra parte, segun lo sefialado por Hernandez, Fernandez y Baptista (2014),
esta investigacion se encuentra dentro de un disefio de investigacion

correlacional.
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Graficamente se representa el disefio correlacional por medio del diagrama

siguiente:

Donde:

O1 = Representa la Calidad de Servicio.

02 = Representa la Satisfaccion del cliente.

M = Clientes de la compafiia Reyser Ingenieros S.R.L., Trujillo.

r = Relacion que existe.

3.2. Variables y Operacionalizacion
El presente trabajo tuvo 2 principales variables, las cuales son: calidad de
servicio y satisfaccion del cliente, cuyas variables son de naturaleza
cuantitativa.
De acuerdo a Pereyra (2021) la variable cualitativa describe caracteristicas y/o
cualidades sin necesidad de numeracion (pag.24)

Variable Independiente.

Se consideré como variable independiente a calidad de servicio.

e Definicion conceptual: Zeithmal y Berry (2008), La calidad es primordial
para la opinion de los clientes a fin de poder evaluar el servicio brindado,
asi mismo se caracteriza por ser intangible, heterogéneo e inseparable.

e Definicion operacional: La calidad del servicio es un agente influyente
para las personas en la toma de decisiones, generando beneficios para
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la organizacion y la lealtad de los clientes, es por ello que esta variable
sera medida mediante un cuestionario usando las siguientes
dimensiones, que son: los elementos tangibles, la empatia, la seguridad,
la confiabilidad y la capacidad de respuesta.

Indicadores: Los indicadores que se consideraron para la variable
independiente son, instalaciones, equipos, personal, credibilidad, brindar
conocimiento, informacidén rapida, disposicion para ayudar, atencion
personalizada, comunicacion, tiempo de respuesta, poder cumplir lo
acordado y servicio eficiente.

Escala de medicién: Se utilizé la escala de Likert.

Variable dependiente.

Se consideré a la satisfaccion del cliente como variable dependiente.

Definicion conceptual: Kotler y Keller (2016) nos indican que satisfacer
a los clientes se concentra en los sentimientos de complacencia o
desencanto que se adquieren al momento de comparar el producto
adquirido con la experiencia que se obtiene.

Definicion operacional: La satisfaccion es una respuesta instantanea
de la construccion de un cliente, que de por medio existe un producto
condicionando la satisfaccion para que se torne una relacién directa en
ambos, es por ello que esta variable se midié6 mediante un cuestionario
usando las siguientes dimensiones: expectativa del cliente, calidad
percibida, quejas o malestar del cliente, valor distinguido, y fidelidad del
cliente.

Indicadores: Los indicadores que se consideraron para la variable
dependiente son: perspectivas, cumplimiento de promesas, publicidad
atrayente, innovacion, fiabilidad, estandares de calidad, calidad de
producto, precio justo, atencion de reclamos y compensacion ante
reclamos, compras continuas y recomendaciones del cliente.

Escala de medicién: Usamos la escala de Likert.
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3.3.

3.4.

Poblaciéon, Muestra, Muestreo y Unidad de analisis
Poblacion: En el trabajo presentado lo concerniente a la poblacion estuvo
definido por 65 clientes que son personas registradas en el detalle de clientes
generado por el departamento de ventas entre personas juridicas y personas
naturales, registrados desde enero del afio 2021 hasta junio del 2022.

e Criterios de inclusion: Clientes frecuentes de la empresa

e Criterios de exclusion: Personas gque solo solicitan informacién y/o

cotizaciones, pero que no contratan los servicios de la empresa

Muestra: Para la presente investigacidon se us6 una muestra igual que la
poblacion, es decir los 65 clientes registrados en la base de datos desde enero
2021 ajunio 2022. Ver anexo |.

Muestreo: Para la aplicacion del muestreo se tuvo que incurrir en mecanismos
y metodologias del muestreo no probabilistico, el cual es denominado como
muestra censal, por el hecho que el valor o muestra es la misma que la
poblacional. Taha (2017, p.12). La realizacion del muestreo debe ser
desarrollado con los criterios adecuados para el buen desarrollo de las
actividades, una mala eleccién de la muestra o personas que formaran parte
de la muestra puede alterar los resultados a obtener, es aqui que radica la
importancia de llevar de manera adecuada la seleccién muestral. Es por ello

gue se considera el total de clientes registrados.

Unidad de analisis: Empresas o personas que han adquirido los servicios de

la compafiia Reyser Ingenieros SRL

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se empled la encuesta como técnica de recoleccion de datos y el cuestionario
como instrumento, a fin de recolectar informacion respecto a la opinion que
tiene cada uno de los clientes. Para validar el instrumento, se conté con la
asesoria de un equipo de expertos con grado de magister y especialidad en
ciencias empresariales, los cuales certificaron la calidad del cuestionario,

considerando como criterios la objetividad, coherencia, consistencia,
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3.5.

3.6.

3.7.

actualidad, pertinencia y metodologia; logrando obtener la calificacion de
aplicable, asi mismo, se evaluaron nuestros items con la prueba de
confiabilidad y obtuvimos los siguientes resultados, para la variable calidad de
servicio la confiabilidad fue de 0.931 y la confiabilidad para la satisfaccion del
cliente fue de 0.839, revelando de ese modo que existe una rigurosa seriedad

con los resultados obtenidos mediante el cuestionario.

Procedimientos

Para el desarrollo de la investigacion, se gestiond la autorizacion a la empresa
Reyser Ingenieros SRL para elaborar el proyecto, asi mismo para acceder a
su base de datos, y se procedio a enviar el cuestionario de manera virtual a

los correos registrados.

Métodos de anédlisis de datos

Durante el desarrollo del analisis, se usaron los métodos estadisticos
descriptivo e inferencial. Todos los datos obtenidos con el instrumento, fueron
ingresados al Programa Estadistico SPSS, por ello se calcul6 las sumatorias
para cada una de las variables, asi como, las dimensiones respectivas de
calidad de servicio y satisfaccion del cliente, para obtener los datos en tablas
de frecuencia, donde se correlacionan las dimensiones de la primera y

segunda variable. También, se uso la prueba de Spearman de correlacion.

Aspectos Eticos

En este trabajo se tuvo como proposito respetar todos los lineamientos éticos
tomando en cuenta el cédigo emitido por la UCV, considerando la busqueda
del bienestar para las personas involucradas durante la investigacién, asi
mismo, la justicia igualitaria para los participantes, honestidad que hace
referencia al respeto hacia los derechos de propiedad intelectual, también
consideramos los principios de rigor cientifico, competencia profesional y

responsabilidad.
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IV. RESULTADOS

4.1 Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del

cliente en la compariia Reyser Ingenieros SRL, Truijillo, durante el afio 2022.
Tabla 1

Correlacién de las variables Calidad de Servicio y Satisfaccion del cliente.

CALIDAD DE  SATISFACCION
SERVICIO DEL CLIENTE

Rho de Spearman CALIDAD DE SERVICIO Coeficiente de 1.000 , 704
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 65 65
SATISFACCION DEL Coeficiente de ,704™ 1.000
CLIENTE correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 65 65

Fuente: Obtenido en el programa SPSS 27

En nuestratabla 1, en la prueba estadistica de Spearman, con el resultado obtenido,
se confirma significativamente la correlacién entre la variable Calidad de servicio y
la variable satisfaccion del cliente, con una correlacion de 0.704 y un Sig. (Bilateral)
= 0.000, este coeficiente sefiala que si existe una alta correlacion entre Calidad de

servicio y la satisfaccion de los clientes.
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4.2 Objetivo especifico 1.

Determinar como se relacionan los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente

en la empresa Reyser Ingenieros SRL, de Trujillo, durante el afio 2022
Tabla 2
Correlacion de la dimension Elementos tangibles y Satisfaccion del cliente

ELEMENTOS SATISFACCION
TANGIBLES DEL CLIENTE

Rho de Spearman ELEMENTOS Coeficiente de 1.000 ,644™
TANGIBLES correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 65 65
SATISFACCION DEL Coeficiente de ,644" 1.000
CLIENTE correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 65 65

Fuente: Obtenido en el programa SPSS 27

En nuestra tabla 2 en la prueba estadistica de Spearman, con el resultado obtenido,
se confirma significativamente la correlacion entre los elementos tangibles y la
variable satisfaccién del cliente, con una correlacion de 0.644 y un Sig. (Bilateral) =
0.000, este coeficiente sefiala que si existe una alta correlacion entre elementos
tangibles y la satisfaccion de los clientes.
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4.3 Objetivo especifico 2.

Determinar como se relaciona la dimension seguridad y la satisfaccion del cliente

en la empresa Reyser Ingenieros SRL, de Trujillo, durante el afio 2022
Tabla 3

Correlacion entre la dimension Seguridad y Satisfaccion del cliente

SATISFACCION
SEGURIDAD DEL CLIENTE

Rho de SEGURIDAD Coeficiente de 1.000 ,666"
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) 0.000

N 65 65

SATISFACCION DEL Coeficiente de ,666™ 1.000
CLIENE correlacion

Sig. (bilateral) 0.000
N 65 65

Fuente: Obtenido en el programa SPSS 27

En nuestra tabla 3, en la prueba estadistica de Spearman, con el resultado obtenido,
se confirma significativamente la correlaciéon entre la seguridad y la variable
satisfaccion del cliente, con una correlacién de 0.666 y un Sig. (Bilateral) = 0.000,
este coeficiente sefiala que si existe una alta correlacion entre la seguridad y la
satisfaccion de los clientes.
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4.4 Objetivo especifico 3.

Determinar cOmo se relaciona la empatia y la satisfaccion del cliente en la empresa

Reyser Ingenieros SRL, de Trujillo, durante el afio 2022

Tabla 4
Correlaciéon de la dimension Empatia y Satisfaccion del cliente
SATISFACCION
EMPATIA DEL CLIENTE
Rho de EMPATIA Coeficiente 1.000 462™
Spearman de
correlacion
Sig. 0.000
(bilateral)
N 65 65
SATISFACCION DEL Coeficiente 462" 1.000
CLIENTE de
correlacion
Sig. 0.000
(bilateral)
N 65 65

Fuente: Obtenido en el programa SPSS 27

En nuestra tabla 4, en la prueba estadistica de Spearman, con el resultado obtenido,
se confirma significativamente la correlacion entre la empatia y la variable
satisfaccion del cliente, con una correlacién de 0.462 y un Sig. (Bilateral) = 0.000,
este coeficiente sefiala que existe una media-baja correlacion entre la empatia en

la empresa y la satisfaccion de los clientes.
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4.5 Objetivo especifico 4.

Determinar cdmo se relaciona la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente

en la empresa Reyser Ingenieros SRL, de Trujillo, durante el afio 2022

Tabla b

Correlacion de la dimension Capacidad de respuesta y Satisfaccion del cliente

CAPACIDAD
DE SATISFACCION
RESPUESTA DEL CLIENTE
Rho de CAPACIDAD DE Coeficiente de 1.000 ,583™
Spearman RESPUESTA correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 65 65
SATISFACCION DEL Coeficiente de ,583™ 1.000
CLIENTE correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 65 65

Fuente: Obtenido en el programa SPSS 27

En nuestra tabla 5, en la prueba estadistica de Spearman, con el resultado obtenido,

se confirma significativamente la correlacién entre la capacidad de respuesta y la

variable satisfaccién del cliente, con una correlacion de 0.583 y un Sig. (Bilateral) =

0.000, este coeficiente sefiala que si existe una media correlacion entre la capacidad

de respuesta de la empresa y la satisfaccién de los clientes.
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4.6 Objetivo especifico 5.

Determinar como se relaciona la confiabilidad y la satisfaccion del cliente en la

empresa Reyser Ingenieros SRL, de Trujillo, durante el afio 2022
Tabla 6

Correlaciéon de la dimension Confiabilidad y Satisfaccion del cliente

SATISFACCION
CONFIABILIDAD DEL CLIENTE
Rho de Spearman CONFIABILIDAD Coeficiente de 1.000 ,608™
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 65 65
SATISFACCION DEL Coeficiente de ,608™ 1.000
CLIENTE correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 65 65

Fuente: Obtenido en el programa SPSS 27

En nuestra tabla 6, en la prueba estadistica de Spearman, con el resultado obtenido,
se confirma significativamente la correlacién entre la confiabilidad y la variable
satisfaccion del cliente, con una correlacion de 0.608 y un Sig. (Bilateral) = 0.000,
este coeficiente sefiala que si existe una media-alta correlacion entre confiabilidad

y la satisfaccion de los clientes.
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V. DISCUSION

Considerando el objetivo general en el presente estudio, que es determinar la
correlacion que existe entre las variables calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente en la compafia Reyser Ingenieros S.R.L., se puede sefalar que los datos
obtenidos son validos, ya que se ha considerado como adecuado el método
empleado, la encuesta se dirigio a un total de 65 clientes frecuentes, los cuales

vienen solicitando los servicios de la empresa desde el mes de junio del 2021.

Obtuvimos segun formula estadistica de Spearman un coeficiente de correlacién de
0,704, entre nuestras variables, lo que indica que existe una relacién alta, asi
también como en el caso de Rivera (2018), donde se confirma la relacién entre las
variables estudiadas, ya que, obtuvimos un Rho de Spearman de 0,783, y un nivel

de significancia de p=0,000 lo que indica que si existe una correlacion alta.

Del mismo modo, Gonzales (2017) también obtiene una correlacion de Rho de
Spearman de 0,859 entre las variables teniendo un nivel menor de significancia a
0,005, lo que confirma la correlacién entre las variables calidad de servicio y

satisfaccion del cliente.

Asi mismo, Guevara y Sanchez (2022) en su investigacion, obtuvieron mediante el
Rho de Spearman también, un coeficiente de 0,525 y una significancia de 0,000,

que confirma la correlacion.

También, Garcia (2019) confirma la correlacion de las variables de estudio con un
coeficiente de 0,583, considerandose una correlacion moderada. Y Lopez (2018)
obtiene también un coeficiente de correlacion de Pearson de 0,697 considerandola

significativa.

Concluimos de acuerdo a los resultados presentados y contrastados que, las
variables calidad de servicio y la satisfaccion del cliente si tienen correlacion,
considerando como indicadores principales a la comunicaciéon y la atencion
personalizada, que se tiene con el cliente y, la responsabilidad y seguridad que

ofrece la empresa.
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En el caso de nuestro primer objetivo especifico sobre los elementos tangibles y la
satisfaccion del cliente, coincidimos con Rivera (2018) ya que obtiene un resultado
de 0,891 mediante el Rho de Spearman, y nuestro resultado fue de 0,644 con un
nivel de significancia p=0,000, lo que confirma que, si existe una correlacion alta,
entre la primera dimension y la variable dependiente. Garcia (2019) obtiene también
un coeficiente de 0,556; donde el cliente confirma que siempre percibe las
instalaciones como un buen ambiente para trabajar. Asi mismo, Lépez (2018),
menciona que el 69.6% de su muestra aprueba que las instalaciones sean
visualmente atractivas con equipos modernos y lo considera como parte importante
para sentirse satisfechos. Por otro lado, Guevara y Sanchez (2022) indican que, el
40% de sus clientes encuestados no consideran que los ambientes sean modernos

y por ende no creen que se ofrece un buen servicio ya que existe incomodidad.

Para nuestro segundo objetivo especifico, se tiene lo siguiente: Rivera (2018)
obtiene mediante el Rho de Spearman un resultado de 0,893, y un nivel de
significancia de p=0,000 lo que nuevamente confirma la relacion alta entre la
dimensién seguridad y la variable dependiente, asi como nuestro resultado de 0,666
de correlacién. Garcia (2019) por su lado, logra un 0,513 como coeficiente de
correlaciébn para esta dimension, considerandose una relacion media, en
comparacion, Lépez (2018) menciona que sus clientes no se hallan satisfechos con
la seguridad que brinda la compafia ya que el 41.4% indica que la empresa no
comunica oportunamente sobre los flujos de atencibn que se tienen.
Adicionalmente, Guevara y Sanchez (2022) mencionan que el 55% de sus clientes
indican que han tenido una mala atencion y que ello les genera desconfianza en

cada uno de los flujos y procesos.

Para nuestro tercer objetivo especifico, Rivera (2018) obtiene como resultado
mediante el Rho de Spearman, 0,892 con un nivel de significancia de p=0,000, lo
gue se considera un nivel alto de correlacién entre la dimension empatia y
satisfaccion del cliente, nuestro resultado, por el contrario, fue de 0,462 lo que
demuestra una correlacion moderada. Garcia (2019) por otro lado, obtiene también

un nivel de correlacién de 0,478, el cual consideramos también moderada. En el
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caso de Lopez (2018) obtuvo como resultado que, 47.9% de los clientes
encuestados consideran que el personal no es empético con ellos, ya que no
siempre son amables con ellos y tampoco tienen la disponibilidad de ayudar o
absolver consultas. Guevara y Sanchez (2022) nuevamente indican que sus clientes
no demuestran satisfaccion con relacion a la empatia, 51% de su muestra
consideran que la atencion que recibieron no ha sido la adecuada ya que existieron

demoras en los tramites realizados.

Para nuestro cuarto objetivo especifico, en el caso de la capacidad de respuesta,
Rivera (2018) tiene como resultado un 0,864 mediante el Rho de Spearman y un
nivel de significancia p=0,000, lo cual confirma la relacion con la satisfaccion del
cliente, nuestro resultado en comparacion fue de 0,583 el cual indica que es una
correlacion moderada, y Garcia (2019) obtuvo un 0,451 como coeficiente de
correlaciéon confirmando también la correlacion, aunque moderada también. Dentro
de la informacion brindada por los clientes en la investigacién de Lépez (2018), el
46,6% indica que el personal de la empresa no brinda informacion detallada sobre
los servicios que se brindan, tampoco existe una rapida atencion sobre reclamos ni
soluciones ante problemas. En el caso de Guevara y Sanchez (2022) 46% de los
clientes, considera que los empleados no cumplen el tiempo necesario para atender
sus solicitudes lo que genera una mala experiencia al momento de tomar los

servicios de la empresa.

Finalmente, para nuestro quinto objetivo especifico, la relacion entre confiabilidad y
satisfaccion del cliente, Rivera (2018) obtuvo 0,880 como resultado del Rho de
Spearman y también un nivel de significancia de P=0,000, confirmando una vez mas
la correlacion que existe, nuestro resultado fue de 0,608, considerandose una
correlacion alta moderada. En el caso de Garcia (2019) también se obtuvo un
coeficiente de correlacion de 0,556, ya que el 60% de los clientes encuestados
indican que siempre se cumple con lo ofrecido y confirman que el servicio es
eficiente. Por otro lado, Lépez (2018) indica que el 79,3% de los clientes, no
considera que el servicio sea eficiente, por lo que no se obtiene una satisfaccion de

su parte. De la misma manera, Guevara y Sanchez (2022) el 52% de su muestra
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indican que no se sienten satisfechos ya que el personal de la empresa no le brinda
soluciones ante problemas y considera que el servicio no es tal cual la empresa lo

ofrece.

Considerando los resultados obtenidos por los autores consultados y también
nuestros resultados, las dimensiones con mayor puntaje obtenido, y, por ende, los
cuales el cliente considera importantes son confiabilidad, seguridad y elementos

tangibles,
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VI. CONCLUSIONES
De acuerdo a los datos obtenidos en nuestro trabajo, a continuacion, mostramos las

conclusiones:

1. Concluimos en que la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes, tienen
una relacion significativa alta de 0,704 segun la prueba estadistica de Rho de
Spearman, con un nivel de significancia de 0,000 en la organizacion Reyser
Ingenieros SRL, Trujillo, 2022, dado que, la confiabilidad, la empatia, la
capacidad de respuesta, los elementos tangibles y la seguridad lograron una
aceptacion media-alta de los clientes encuestados, demostrando asi la
satisfaccion que sienten

2. Los elementos tangibles tienen una correlacion media-alta con la satisfaccion
del cliente, ya que se obtuvo 0,644 en la prueba Rho de Spearman, los clientes
indican que las instalaciones y los equipos que posee la empresa son los
adecuados, asi como el personal capacitado con el que cuentan.

3. La dimension seguridad se correlaciona de manera media-alta con la
satisfaccion del cliente, ya que el resultado obtenido en la prueba Rho de
Spearman fue de 0,666, indicando de esta manera que inspirar confianza,
brindar conocimiento y credibilidad es parte fundamental para que el cliente se
sienta satisfecho.

4. La dimension empatia se relaciona de manera débil con satisfaccion del
cliente, ya que obtuvimos 0,462 en la prueba Rho de Spearman, lo que indica
que no existe una buena comunicacion, comprension y no hay una atencion
personalizada.

5. Ladimension capacidad de respuesta se relaciona con la variable satisfaccion
del cliente, de modo medio segun la prueba Rho de Spearman, ya que se
obtuvo como resultado 0,583, lo que indica que existe un tiempo de respuesta
adecuado, asi como la disposicién para ayudar, pero puede ser mejor.

6. Ladimension confiabilidad tiene una relacion alta con la satisfaccion del cliente
ya que se obtuvo 0,608 en la prueba Rho de Spearman, esto confirma que el
cliente considera que existe un servicio eficiente y que la empresa cumple con

lo pactado.
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VIl. RECOMENDACIONES

Dados los resultados de la investigacion, brindamos nuestras recomendaciones:

1.

Se recomienda que la calidad de los servicios que brinda la empresa Reyser
Ingenieros SRL, se fortalezcan para de esa manera repercutir en la
satisfaccion del cliente, mediante estrategias que mejoren la atencion, la
comunicacion directa con el cliente al momento de adquirir el servicio y
posterior.

En el caso de los elementos tangibles, se recomienda, mantener y mejorar
las instalaciones internas y externas de la empresa, asi como los materiales,
equipos y softwares necesarios para el avance continuo de conocimiento, del
mismo modo con el personal de la empresa, mantenerlos capacitados
constantemente para que el servicio que brinde la compariia sea reconocido
por los clientes como lo viene siendo.

Con relacion a la seguridad, se recomienda fortalecerla estratégicamente
consolidando la informacion que se le brinda al cliente, para inspirar
confianza, asi como credibilidad y de ese modo lograr la satisfaccion de sus
clientes.

Se recomienda poner énfasis en el manejo de la empatia de los
colaboradores, especialmente del personal de proyectos, ya que, segun los
resultados obtenidos, el cliente no se siente a gusto al momento de solicitar
informacién o cuando requiere absolver consultas puesto que la atencién no
es personalizada.

En el caso de la capacidad de respuesta, si bien tiene un nivel alto y es
aceptable para el cliente, no esta demas reforzar la disposicién para ayudar,
asi como el tiempo de respuesta, esto ayudara también a la empresa a
mejorar sus flujos de atencién y produccion.

De acuerdo a los resultados obtenidos, el cliente considera aceptable la
confiabilidad que les brinda la empresa, sin embargo, se recomienda hacer
seguimiento de sus clientes y sus proyectos luego de la entrega final, ya que

eso garantiza que la empresa cumple con lo ofrecido y respeta sus acuerdos.
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Anexo |. Matriz de consistencia.

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente en la empresa Reyser Ingenieros SRL, Truj

20222
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Problema General Objetivo General Hipétesis General Variable Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores Items
L ) Identificar la relacién que . . Instalaciones 1
écomose relaciona la . A La calidad de servicio se .

) o existe entre calidad de . R Elementos Tangibles |Equipos 2,3
calidad de servicioyla o tisfaccion del relaciona significativamente 2
. X servicioy satisfaccion de . L
satisfaccion del cliente ) v con la satisfaccion del Personal de la empresa 4,5
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20227 Trujillo, durante el afio durante el afio 2022 La calidad es primordia Seguridad Brindar conocimiento 7,8
2022 ara la percepcién de los ibili
para 'a percep La variable calidad de Credibilidad 9
clientes a fin de poder . ) ) ) X
I~ - i . . - servicio sera medida con la Atenci6n personalizada 10
Problemas Especificos| Objetivos Especificos Hipétesis Especificas Calidad de evaluar el servicio i i6n del inst " -
ZCOMO SETeTatTonan Servici brindado, asi mismo se ap |caC|oIn € Itns rwjne(rj'n 0 Empatia Comprension 11
ifi i ici . uees el cuestionario ae . L,
los elementos 1. Identificar como se H1 La calidad de servicio ervicio caracteriza por ser q e e Comunicacién 12
) relacionan los elementos | respecto a los elementos . X medicion Servqual donde se
tangiblesyla K X . X R intangible, heterogeneo e T X
X > i tangibles y la satisfaccién tangibles se relaciona R R utilizard la escala de Likert. Tiempo de respuesta
satisfaccion del cliente ) oo inseparable. Zeithmal y 13,14
| R del cliente en la empresa significativamente con la Capacidad de

nlaempr r RPN
enlaempresa Reyser | go ser Ingenieros SRL, de | satisfaccion del cliente en la Berry (2008) Informacion rapida 15, 16
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enla empresa Reyser cliente enla empresa con la satisfaccion del cliente
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Anexo Il. Cuestionario — Calidad de servicio

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA EMPRESA
REYSER INGENIEROS S.R.L., TRUJILLO-2022

Estimado(a) sefior(a):

El presente documento es parte de un trabajo de investigacion, su aplicacion sera
de utilidad para nuestro estudio, la cual trata de medir la calidad del servicio en la
empresa Reyser Ingenieros S.R.L. en el Departamento de Truijillo, 2022, por ello se
requiere de su colaboracion.

Marque con una “X” la respuesta que considere acertada con su opinién. El
siguiente cuestionario sera confidencial y anénima.

Totalmente Ni de
En . De Totalmente
en acuerdo ni
desacuerdo acuberdo | de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

Dimensién de Elementos Tangibles

Las oficinas y centro de atencion al cliente
1 estan aseados, ventilados y el nivel del ruido
es adecuado

Las computadoras y pantallas son los
adecuados para brindar una buena atencion

La empresa cuenta con softwares modernos
3 | y ultima tecnologia para el desarrollo de los
proyectos

Cuando se acerca a las oficinas de la

4 | empresa encuentra al personal amable,
dispuesto a colaborarle y respetuoso.

Los materiales que utiliza Reyser Ingenieros
5 | SRL proporcionan la informacion que
necesitan los clientes.

Dimension: Seguridad

El personal del area de proyectos le brinda
confianza en la atencidn recibida.

Reyser Ingenieros SRL maneja sus precios de
acuerdo al servicio brindado

En el trabajo de campo, el personal técnico
8 | muestra habilidades para que el servicio se
realice lo mejor posible




10

El personal de proyectos demuestra
habilidad para el desarrollo de los servicios

Dimensiéon de Empatia

El personal profesional de la empresa le
ofrece una atencién personalizada

11

La informacidn que le brinda el ingeniero a
cargo sobre las caracteristicas y detalle de
sus proyectos es clara y facil de comprender

12

13

Tiene usted una comunicacion fluida
durante la formulacion de consultas con el
personal técnico de la empresa

Dimension de Capacidad de Respuesta

Reyser Ingenieros SRL cumple con los
tiempos de entrega programada para sus
servicios

14

La entrega de sus proyectos se hace de
manera oportuna y eficiente.

15

El departamento encargado de su proyecto
brinda oportunamente informacién
solicitada por usted via e-mail, whatsapp o
teléfono.

16

Cuando visita al personal técnico, le brindan
la informacién que necesita de manera
rapida.

17

18

El personal de Reyser Ingenieros SRL,
muestra siempre su disposicion ayudar a sus
clientes.

Dimension de Confiabilidad

El personal administrativo respeta los
montos de las cotizaciones y las
negociaciones con el cliente

19

La empresa le presta especial interés a la
solucién de sus dudas o problemas.

El personal de la empresa muestra vocacion
de servicio

Fuente: Elaboracion propia




Anexo lll. Cuestionario — Satisfaccion del cliente

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA
REYSER INGENIEROS S.R.L., TRUJILLO-2022

Estimado(a) sefior(a):

El presente documento es parte de un trabajo de investigacion, su aplicacion sera de utilidad
para nuestro estudio, la cual trata de medir la satisfaccion del cliente en la empresa Reyser
Ingenieros S.R.L. en el Departamento de Trujillo, 2022, por ello se requiere de su
colaboracion.

Marque con una “X” la respuesta que considere acertada con su opiniéon. El siguiente
cuestionario sera confidencial y anénima.

Totalmente Ni de
En . De Totalmente
en acuerdo ni
desacuerdo acuerdo | de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE
Dimension Expectativas del cliente 1 2 3 4 ‘ ) ‘

La publicidad que realiza la empresa es

1 atractiva y refleja la realidad

5 Los servicios ofrecidos cumplen con sus
perspectivas

3 La empresa cumple con cada uno de los
servicios ofrecidos

4 Los trabajos realizados cubrieron sus

expectativas

Dimension Calidad percibida

5 | El servicio brindado es personalizado

El area de proyectos trabaja con softwares
innovadores

El personal de proyectos brinda ideas de

7 | trabajo de acuerdo a lo solicitado por el
cliente

Se siente seguro con respecto a los

8 . .
servicios adquiridos
Fue informado sobre los protocolos y

9 procedimientos que debe realizar la
empresa durante la ejecucion de los
servicios

10 Los estandares de calidad que maneja la

empresa son los esperados
Dimension Valor percibido 1 2 3 4 ‘ 5 ‘



Al finalizar el servicio se obtiene lo

11
esperado

12 Hay relacién entre la calidad de los servicios
adquiridos y el precio

13 Los servicios brindados por la empresa

cuentan con un valor agregado

Dimensiéon Quejas del Cliente
La empresa brinda alternativas de solucion
ante cualquier problema
15 | La atencidn de reclamos es rdpida y sencilla
La empresa da solucién a reclamos y brinda
algun tipo de compensacion
La empresa se comunica contigo para hacer
seguimiento a tu reclamo

14

16

17

Dimension Fidelidad del cliente
Se siente satisfecho con los servicios

18 adquiridos

19 Volveria a adquirir los servicios de la
empresa

20 Recomendaria los servicios de la empresa a

otras personas

Fuente: Elaboracion propia



Anexo IV. Calculo del tamarfio de la Muestra

DISTRIBUCION POBLACIONAL

Persona Juridica Persona Natural Total
38 27 65
Total 38 27 65

Nota. Registro del departamento de ventas de la empresa

Fuente: Elaboracion propia.

Para la presente investigacion se estudié una muestra censal ya que participara
toda la poblacién.



Anexo V. Confiabilidad y Validez
e Confiabilidad

Para la prueba de confiabilidad del instrumento se aplicé la Prueba
Estadistica Alfa de Cronbach, a fin de obtener la media ponderada de las relaciones

entre los items que conforman nuestro cuestionario.

Fiabilidad del Cuestionario de la Variable de Calidad de Servicio:

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0.931 20

De acuerdo a los resultados, se verifica que el coeficiente de alfa de Cronbach
obtenido de 20 elementos analizados para la empresa Reyser Ingenieros SRL, es
de 0.931 lo que indica que el nivel de confiabilidad para la variable calidad de

servicio es muy bueno.

Fiabilidad del Cuestionario de la Variable de Satisfaccién del Cliente

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0.839 20

De acuerdo a los resultados, se verifica que el coeficiente de alfa de Cronbach
obtenido de 20 elementos analizados para la empresa Reyser Ingenieros SRL, es
de 0.839 lo que indica que el nivel de confiabilidad para la variable satisfaccion del

cliente es muy bueno.



e Validez

La validacion de nuestro instrumento se realiz6 mediante la evaluacion de los

especialistas, dos metododlogos y un estadistico.

Validacion — Calidad De Servicio

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA REYSER INGENIEROS
SRL, TRUJILLO 2022,

Pastinencia’ Relavancia® ‘Claricia’ Sugaroncias

" DIMENSIONES [ items

indicador: Instala ciones

Las oficias y Centro de atencion al chents 5tin aseadas,
vantiladas v ol nivel ded ruide s adeosado X X X

Indicador: Equipos

, | Las computacaras y pantakas son (os adecuados pard brndas

una buena akencidn X X X
3 La empresa cuenta con softwares modernos y ditima

tecnologla para el desarmodlo de los proyecihos x x x

Indi cador - Fersonal de la empeesa

4 Cuando se acerca a las ofidnas de la empresa encuenira 2

personal amable, dispuesto a colabarasie y respebuas. X X X
N Los materiales que utiliza Reyser Ingenieros SAL proparcionan

la infarmacion que necesitan los dientes. X X x

Dimension Seguricad

Inii cadior: |nspErar confianza
| B prsonal ol drea o proyectos e brinda confianza en (3
atenickdn recibida. X X X
Indicador: Brindar conocimbsnto

7 Riryses Ingeniercs SFL maneja sus precios de acuerdo al
servicio brindado X X xX
5 | Eneitrabajo de camea, of personal técrico muestra
halbldades para gue & servicio se realice lo mejor posible X X X
Inadicador: Credibilidad
o B personal de proyecios demuestra hablidad para &

desanolio de los servidos X X X

Indicador: Atencidn personalizada

ko H personal profesional de ka empresa ke ofrece una atencidn
personalizada ® ® ke
Indicadior: Comprension
La informacidn que |2 brinda e ingeniero a cango sobve L
BL | caracteristicas y detalle de sus proyectos es dara y facl de
OO IEnies X X X
Indicador: Comunicacidn
ba Thene wsted una comunicacion fuida durante la formulacidn

de consultas con el persanal técnico de 12 empresa X x x

Dimersbn Capacidad de Respuesta

Indicador: Tempo de respuesta

Ry Ingeniencs SRL cumgple con los iempos de entrega

F programada para s senvickos X X x
Ly | Lo entrega de sus provectas se hace de manera apestuna y
eficiente. X X X

Indicador: Informacidn ripida
B departamasnto encargado de su proyects brinda
E5 | opertunamente informacion solicitada por usted wia e-mail,

whatsapp o teléfano. X X x
Lg | Cuande westa al persanal técrico, e Brindan 1a infarmacidn
que necesita de manara ripida. X X
Inaficadior: Dis posichtn pam ayudar
ko Bl prsonal de Reyser Ingenienas SR, muestra siempre su

disposicidn ayudar a susoientes. X X x

Indicadior: Cumplir o pactado
H personal administrativo respeta los mosios de las
rotizaciones y |as negociaciones con o oiente X X X
Indicadior: Servicio efickente

bg | Lo emAresa e presta especal interés 3 la solucion de sus

dudas o problemas. X X x
PO | B personal de a empresa muestra vocacion de servicio x x x
Observaciones:
Opinidn de aplicabilidad: aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y Nombres del jusz validador: Mtro. Karla Patricia Marell Alfare
Esp d del or: Marketing

Pestinemcia: El ilem comesponde al concepio fetnoo formulado.
Relevancia: El fiem es apropiado para representar al componente o
dimensitn especifica del construcin

Llaridad: Se enfiende sin diicultad alguna el eruncado del iem, s
Conciss, #cacn y direcho

Mot Suficencia, se dice suficiencis cuando los ieme plantesdos mon Firma del Experto Informante.
muficienies pam medir b dmension Especialidad



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA REYSER

INGENIEROS SRL, TRUJILLO 2022

M DIMENSIOMES | itoms

Dimensidn Elementos Tangibles

Indicadoe: instalacianes

Portinencia’

Rolevancia®

Sugerencias

Las aficinas y centro de atencién al cliente estén aseados,
wentilados y el nivel del rusdo es adecuada

Indicador: Equipas

La= computadoras y pantallas son los adecuados para brincdar
ura buena atencidn

La empresa ouenta con softeares modernos y Oitima
ternologia para el dessmolla de bas proyectos

Incicadar: Persanal de la emgresa

Cuanda se acerca a las oficinas de la empresa encuentra al
personal amable, dispuesio a colaborarle y nespetuosa.

Los mabenabes que utiliza Reyser Ingenieres 3RL proparcionan
la infarmacidn que necesitan los chentes.

Dimension Seguridad

Indicados: inspirar confianza

El personal del drea de proyecios le brinda confianza en la

B .
atencidn recibida.

indicador: Brindar conocimiento

Reyser Ingenieras SRL maneja sus precios de acuerdo al
servicio brindado

En el trabajo de campe, el personal téomico muestra
habilidades para que el servico 2 realics ko mejor posible

Indicadar: Credibilidad

El perzanal de proyectos demuestra habilidad para el
desamaolin de bos servicios

Dimension Capacidad de Respuesta

Indicador: Tiempo de respuesta

dor: Atencsdn per
b El perzanal prafesional de la empresa ke ofrece una atencién
persanalizada x x
Indicadar: Comgrensidn
La informacitn que le brinda e ingeniern a cargo sobre las
f1 | caracteristicas y detalle de sus proyecios es clara y fcil de
comgrender x x
indicador: Comunicacidn
hs Tiene usted una comunicacian fluida durante ks formulacicn
die corsuitas con &l personal téonica de la empresa X X

Reyzer ingerseros SRL cumple can bos tiempos de entrega

Dimensian Confiabilidad

Indicados: Cumpdir lo pactado

3
programada para sus servidos x x
4 | Laentrega de sus provectns se hace de manera oparturna y
eficiente. x X
Irdicador: Informacidn rapida
El departamenta ercargado de su proyecto brinda
5 | oporturamente infarmacidn solicitada por usted wia e-mail,
whatsapp o keléfonc. X X
Cuando visita al personal técmico, be brindan la infarmaddn
gue necesita de marera rdgida. x x
Indicador: I:Ilspnu:uin para ayudar
: El persanal de Reyser ingenienas SAL, muestra sismpne su
disposacion ayudar a sus dientes. x =

El perzanal admirestratvo respeta los maontos de las

catizaciones y las negociationes con el diente X X
Indicador: Servicio efidente
g | L2empresa le presta especial interés a la solucikin de sus
dudas o problemas. X X
0 | El persanal de ka empresa muestra vocackin de servido X x
Observaciones:
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ No aplicable [ ]

Apellidos y Nombres del juez validador: Wilson Junior Ruiz Rojas

Especialidad del validador: Estadistico

Pestinencia: El ilem comssponde al oonospln oo formikads.
*Relevancia: Bl #em es spropiadn para represeniar al comparenis a
dirmersitn espacifica 38 consinecia

*Claridad: 52 enbiende sin dificullad sljuna & eneciada del flem, es
concio, exhdn y direcin

Mota: Suficiencia, 38 dos sufitiencia tuands o3 Rems planleadss son
sulicenies pars medr la dmemide

DME 42757177

| Especialidad



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA REYSER
INGENIEROS SRL, TRUJILLO 2022.

Partinencia’ Relevancia® Claridad’ Sugerencias

e DIMENSIONES | items:

Dimensidn Elementos Tangibles

Indicador: Instalaciones

Las oficinas y centro de atencién al cliente estdn aseados,
ventilados y el nivel del ruido es adecuado ® X X

Indicador: Equipos

5 | Las computadaras y pantallas son los adecuados para

brindar una buena atencidn X X x
3 | Laempresa cuenta con softwares medernos y dltima

tecnologia para el desarrollo de los proyectos X X X

Indicador: Personal de |2 empresa

4 | Cuande se acerca a las oficinas de la empresa encuentra al

personal amable, dispuests a colaborarle y respetunso. % X X
< | Los materiales que utiliza Reyser Ingenieras SRL

ormacidn gue necesitan los clientes. * X X

lmficadoa: Inspirar conflanzs

El personal del drea de proyectos be brinda confianza en la

&
atencidn recibida. X X X
Indicador: Brindar conocimiento
;| Revseringenieros SRL maneja sus precios de acuerdo al
sevicio brindado ¥ X X
g | Eneltrabajo de campo, el personal técnico muestra
habilidades para gue el servicio se realice lo mejor posible X X X
Indicador: Credibilidad
g | Bl personal de proyectos demuestra habilidad para el

desarrollo de los servicios % X X

Indicador: Atencidn personalizada

El personal profesional de la empresa le ofrece una atencidn
personalizada x X x
Indicador: Comprensidn
La informacidn que le brinda el ingeniero a cargo sabre las
L1 | caracteristicas y detalle de sus proyectos es clara y facil de
comprender X X X

i 3l 02 D0 MASNICAC N

Tiene wited una comunicacin Fluida durante |a formulacién
e consultas con el personal téenico de la empresa ® X X

Dirne redian Capacidad de Reipusita

Indicadaor: Tiernpa de respussta

2 Rayiir ingenierod SRL cumple can lot tlemped de entregs

pragrarnads paca dud deraciad X X X
4 La entréga de dusi prayectod 4& hace de mansra aportuna v

eficiente. X X X

Indicador: Infarmacion rapida

El departaments encangado de u prayecto brinda
5 | oportunamente infarmacidn solicitada por usted via e-mail, x

whatsapp o teléfone. X X
& Cusnds vitits al perional teinico, |& brindan la nformacidn

gue necesita de maners ripida. X X X

Indicador: Disposician para ayudar

7 El personal de Reyser Ingenieros SAL, muestra siempre su

disposicibn ayudar 8 sus clientes, X X X

Dimension Confiabilidad

Indicador: Cumplic o pactads

El persanal administrative respeta lod montos de las

8 cotizaciones y las negodiaciones con el cliente X X X
Indicadar: Servicio eficents
9 La emipress |e présta especial interds a la solucidn de sus
dudas o problemas. Y X X

0 | El personal de la empresa muestra vocacitn de servicio ® X X
Dbservaciones:
Opini¢n de aplicabilidad:  Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ | Mo aplicable [ ]
Apellidos y Nombres del juez validador: Vela Reategui Seidy Janice DMI: 40235016

Especialidad del validador: Magister en Administracion de Negocios y Relaciones Internacionales = MBA.

"Baartinmncia: 1 lbwen crermaponcis sl crecaphn adicn fmededn @
“Relevancla: B fem es eproplado para representar &l compenenfe o ani
dimensitn especifica del consmucty Lic Adm &

‘Claridad: %o entiende sin dificultad slgune o enundlado del lemes T -
s sesy e Lic. Adm. MBA. Seidy Janice Vela Reategui

Noeta: Sufidencis, se dee sufisenda cuando los lems planeados son
suficianies pare medir la dimensicn



Validacion — Satisfaccion del cliente

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA REYSER
INGENIEROS SRL. TRUJILLO 2022

Partinencia’ [Redevancis’ Claricat’ Sugaroncias

N DIMEMSIONES | [tems

Indicador: Publickdad atrayentes

La publicidad que realiza la empresa es atractiva y refleja
a realidad

Indicadar: Perspectivas

2 | Los senvicios ofrecidos cumglen con sus perspectikas

La emmpresa cumple con cada uno die los serdicos
ofrecidos X X X

Indicador: Promesas cumplidas

4 | Los trabajos realizados cubrieron sus expectatias x x X

alidad percibida

Indicador: Innovacion

5 E tcio brindad iz
5 servicic brindado ¢s personalkiza % % %
& Eldrea de proyecios trabafa con sofiwares innovadiones x x X
Indicados: Fabdidad del servicio
;| Epersonal de proyectos brinda ideas de trabajo de
acuerda 3 lo solicitado por el diente X X X
& | Sesienhe b iri
siente saguro con respecto a los servickas adauiridos x x %
Indicador: Estandares de calidad
Fue infoemado sobre los protocolcs y procedimientos que
L] detbe realizar b empresa durante B epecucion de los x x X
senicios
Los estdndares de calidad gue maneja la emoness son los
ila]
EEpEradcs X X X
Dimensidn Valor percibido
Indicador: Calidad ded producta
11 | Al finalkizar el servicio se abtiens lo esperado
| X X X
e scdor: Precia justo
Hay relacian entre 1a cakidad de los servicios adguiridos
| Y x ® X

@l precio

Los servicios brindados por la efmgnesa ousntan co sn
1 po x x X

u:hraiiiﬂo

Indi cadior: Respuesta ante recamos
La empre<a brinda alternativas de sol sckdn ante cualquier

14

problema X X X
15 | Laatencidn de reclamos es rpida y sencilla x x X

Indicador: Compensacion

15 La empresa da solucidn a reclamos y beinda algdn tipo de
" | compensacién X x X
17 | Laemorem se Commainica contiga para hacer seguimiento a

tis resclamo x X X

Dimansl on Fidelidad del diente

Indicador: Compras continuas

12 | Se siente satidfecho con los sevvicios adquiridos

X X X
13 | Volweria a adguirir los servidios de [a empresa x x X
Indicador: Recomendacion
Recomendaria ks servickos de ka empresa a ofras
personas X X X
Obgervaciones:
Opinidn de aplicabilided: Aplicabile [X] Aplicable deapuds de corregir[ | No aplicable [ ]
Apellidos y Nombres del jusz validador: Miro. Karla Patricia Martell Alfaro DHNI: 18218268
Especialidad del validador: Marketing
Perfimencia: El dem conesponde al concepin iedrice formuladn \
IRielevancia: E bem es apropado pem representar &l componenie o
dimensitn especifica del consirucio -1
JCW:BS;K:'E_:‘:r dificuiftad siguna el enunciado del flem, es “-""E""" Fairi riell Alfarn
conosn, exacio y dired SolleF 1"

Mota: Suficencia, o= dce suficenca cuanda kos fems planieados son

sufiertes pam medr la dimensién Firma del Experto Informante.

Especialidad



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL CLIENTE EM LA EMPRESA
REYSER INGEMIEROS SRL, TRUJILLO 2022,

N DIMENSIONES | itoms

Dimension Expectativas del cliente

Indicador: Publicdad atrayenite

‘Sugeroncias

La publicidad que realiza la empresa es atracta v refleja

Demension Calidad percibida

Indicados: innavacion

la realidad * * *
Indicadar: Ferspectias
2 | Los sendicios ofrecidos cumplen con sus perspectivas % % %
3 La empresa cumgle coni cada uno de los sercios
ofrecdos L3 -3 X
Irddicador: Promesas cumplidas
4 | Los trabajos realizados cubrenan sus expectativas LY K K

% | El servicio brindado es personalizado

Indicador: Compras continues

L L L
-] El area de proyectos tlabu|:| con softaanes inmovadores ® ® ®
indicador: Fabilidad del servicio
' El persanal de proyectos brinda ideas de trabajo de
acuerda a lo solicitado por el chente L L L
2 Se siente seguro con respecto a bos servicias adquiridas % % %
Indicadar: Estdndares de calidad
Fue informada sobre los protocolos y procedimientas gue
9 | debe realizar la empresa durante ks sjecuciin de las X X X
seTvickas
10 Los estandares de calidad gue maneja la empresa son los
experados Ly Ly Ly
Indicador: Calidad ded producto
11 ‘ Al fimalizar £l servicio se chtiene lo esperada x x x
Irddicadiar: Precio justo
i3 Hay relackdn enitre ks calidad de los servicics adguirides y
el precic * * *
Las servicias brindados por la emipresa cusntan con un
valor agregado X ® £
Indicador: Respuesta ante reclamos
14 | Lempresa brirda alternativas de sclucién ante cualquier
problema x X X
15 | La stencidn de reclamos es rapida y sencilla 'y Y %
Indicadar: Campensaciin
16 La empresa da salucién 2 reclamos y brinda algin tipo de
COITI pETSAcean X Ly X
i La empresa se comunica contgo para hacer seguemienta a
tu reclamo X L X

Dimensidin Fidelidad del cliente

18 | Se siente satesfecha con los servicsas adquiridas

X L X
15 | Wolveria a adguirir kas servicios de la empresa X ® X
Indicadar: Recomendacitn
a0 Recomendaria |os servicios de [a empresa a otras
PETIaNAs X L3 X

Observaciones:
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y Mombres del juez validador: Wilson Junior Ruiz Rojas DMI: 42757177

Especialidad del validador: Estadistico

"Prertineencia: El ilem comesponds 8 concepln leddco lomulads.
TRelevancia: El Bem e spropads para representar al componenis a
dimension eapecifica del consincle

IClaridad: Se entiende sin dificullad alguna &f ernciads del flem, es
concia, exbtln y direcls

Hoda: Sufciends, se diee sulicenda cuand los Bems planleados son
suficienies para medi la dmanside

Junsor
{\ EMIRD ESTADISTICD
r—.ﬂ“}“fﬂ' T

T
Firma del Experto Informante.
Especialidad



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA
REYSER INGENIEROS SRL, TRUJILLO 2022,

L IDIMENSIONES ! Homs

Dimension Expectathas del diente

Indicador: Pulilicidad atrayente

Rekevancia’ Claridad? Sugenancixs

La publicidad gue realiza la empresa es atractiva y refleja

Indicador: Innorwacitn

2 realicad
Indicadiar: Perspectias
Z | Los servickas ofrecidas cumiplen con sus perspectias X X X
3 | Laempresa cumple con cada una de ks senvidos
afrecidos X x
Indicadar: Promesas cumplidas
4 | Los trabajos realizados oubrieron sus expectativas X X

5 | Elservicio brindado es personalizado

indicador: Calidad del producta

X X X
& | Eldrea de proyecios trabaja con softwares innovadores X x
indicador: Fabilidad diel servicka
- El personal de proyectos brinda ideas de trabajo die
acuerdo a ko soliciado por o ciente .4 K .4
E | Sesiente seguro con respecto a los servickos adquindas x %
Indicadior: Estandares de calidad
Fuse | nformado sofre los profocolos y procedimientos qus
9 | debe realizar la empresa durante la gjecucion de los X X
Serwicios
- Los estdndares de calbdad que maneja b e son los
esperadas X X

11 | Al fimalizar el servichs se abtiens |o esperdo

walor ad0

indicadoe: Respuesta ante reclamos

X X X
Ingicador: Precio justa
Hay refackdn entre |a calidad de los servicios adoguiri dos % X
ol precio
L brindad r
1z | Los servicias brindados por [a empresa cuentan con un X X

La empresa brinda alternativas de soluddn ante sl guier

prablema ¥ X
15 | La atenckdn de reclamos es rdpida y sencilla x X
Indicador: Compensacidan
15 | @ empresa da salucién a redames y brinda aigin tipa de
COTDENSaC o ¥ X
17 | L@ ®Mpresa se comunica contign para hacer seguimienc a
1 reclama ¥ ®
memension Fideldad del cliente
Indicadiar: Compras cantinuas
12 | Sesiente satisfecho con los servcios adquiridas X X
19 | Vodverls a adquinr los servickas de la emgresa X X
Indicador: Recomendaciin
Recoemendaria los servicios oe la empresa a oiras
DErsonas X X
Observaciones:
Opinidn de aplicabllidad: Aplicable [ X] Aplicable después de comegir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y Nombres del juez validador: Vela Redtegul Seidy Janice

DMI: 40235016

Especialidad del validador: Magister en Administracidén de Negocios y Relaciones Internacionales — MBA.

Pernencia: El Bem coresponde d concepic fednico formulado.
IRelevancia: El flem &5 apropiadn para mpresentar al componenie o
dimensidn especiica del consirucio

Ilaridad: Se enfiende sin dificultad algura & enunciado del iem, es
concisa, exadio y dirscio

Mota: Suficiencia, se dice sufidenda cuando kos Bems planteados son
suficientes para madr la dmensidn

e
B0

R P L. S

Lic. Adrm. MBA. Seidy Janice Vela Redtegul




Anexo IV. Autorizacion

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

Datos Generales
Nombre de la Organizacion: RUC: 20198746902
Representaciones y Servicios Ingenieros S.R.L.
Nombre del Titular o Representante legal:
Rina Margot Ledn De Quispe
Nombres y Apelidos DNI:17915441

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal *f del Codigo de Etica en
Investigacion de & Universidad César Vallejo ¥, autorizo {¢] no autorizo [ | publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion:

Calidad de Servicio y Satisfaccion del cliente en la empresa Reyser Ingenieros
S.R.L. Trujillo, Afio 2022.

Nombre del Programa Académico: Administracion.

Autor: Nombres y Apelidos DNI:
La Rosa Vifias, Astrid Carolina. 46367681
Lopez Ibanez, Alicia Beatriz. 46753380

£n caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion serad alojada en el Repositorio
Insttucional de la UCV, la misma que serd de acceso abierto para los usuarnios y podra ser
referenciada en futuras nvestigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Trujillo, 04 de agosto del 2022.

FFFRESEMACONTS Y SERNCIS S0 SRt
Rina Margot Lebn de Quispe
GERENTE GUENERAL
Firma:
Rina Margot Ledn De Quispe
(") Codpe de Exica en Ivinbigacide de Ls Univeriided Chase Valugo-Articudo 70, Slevsl 1" Pars dfundie o publicar los resuitades de un trabaje
de lvestigaciin e bao ol bre de la iratitucidn donde 1x lewd & cabo of sstudio, 1eive ol caso e que
haya un scusedo formal con of © director de la o 10 difunds la identidad do ls mstituckén. Por elio, tarto en
los dei i onlos nfo © basts, NS s deberk incluir b d hraeci On de s dn, pero 1l secd necesario

describir sus carscteriaticas.




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, ESPINOZA RODRIGUEZ HUGO REDIB, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - TRUJILLO, asesor de Tesis titulada: "Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la empresa Reyser Ingenieros S.R.L. Trujillo 2022", cuyos
autores son LA ROSA VINAS ASTRID CAROLINA, LOPEZ IBANEZ ALICIA BEATRIZ,
constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 22.00%, verificable en el
reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni
exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

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

TRUJILLO, 09 de Noviembre del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
ESPINOZA RODRIGUEZ HUGO REDIB Firmado electrénicamente
DNI: 18138285 por: HESPINOZA el 20-
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