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RESUMEN

El presente trabajo de investigacién contiene informacién real y confiable. El objetivo
principal fue determinar el nivel de percepcidn del cliente con respecto a la calidad de servicio

qgue brinda la empresa Todoffice S.A.C, en el distrito de San Martin de Porres para el ano 2014.

Se presenta la investigacion, bajo un disefo descriptivo simple de corte transversal, no
experimental, con una muestra de 40 clientes corporativos, quienes a través de una encuesta
validada a través del juicio de expertos y el alfa de Cronbach, cuyo indice de discriminacion fue de
0.915 (20.70) se dejo claro el nivel de confiabilidad del cuestionario, donde se mostrd, de manera

clara, el panorama de percepcién que tiene el cliente hacia la empresa.

En la investigacion se arribd a la siguiente conclusién: El nivel de percepcidn del cliente con
respecto a la calidad de servicio en la empresa Todoffice S.A.C. es de nivel medio, debido a que el
50% de encuestados se ubica en este nivel. Las dimensiones también arrojan un nivel medio ya
gue el 65% de los clientes encuestados en la dimension calidad de interaccidon se ubicaron en
este, seguido de un 57.5% para la calidad de entorno e igual para la dimensién calidad de
resultado. Por lo cual se concluye mencionando que existe un nivel medio en cuanto a la calidad

de servicio al cliente en la empresa Todoffice S.A.C.

Palabras claves: Calidad de servicio, cliente, interaccion, resultado, entorno



ABSTRACT

The current research contains real and reliable information. The main objective was to
determine the level of customer perception regarding to service quality at Todoffice SAC

Company, in the district of San Martin de Porres,2014.

The research methodology applied was developed based on a cross-sectional , non-
experimentaldescriptive single design, with a sample of 40 corporate customers, who through a
validated survey by expert opinion and Cronbach's alpha obtained a discrimination index of 0.915
( 20.70 ) which supports the survey’s level reliability and the customer perception about the

company.

The research concluded that the level of customer perception regarding to the service
quality at Todoffice SAC Company is placed on a middle level. The interaction quality shown a
medium level because 65 % of respondents were located on this level, followed by 57.5 % for the

quality of environment and result.

Therefore it concluded that there is a medium level in terms of the quality of customer

service in Todoffice SAC Company.

Keywords: Quality of Service, customer, interaction, result, environment
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