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Presentación

Señores miembros del Jurado Calificador:

Pongo a su disposición la tesis titulada "Niveles de Servicio al cliente en la Empresa Editorial Norma

en el Distrito de Surco - Lima, 2014". En cumplimiento a las normas establecidas en el Reglamento

de Grados y Títulos para optar el Título Profesional de Licenciada en Marketing y Dirección de

Empresas de la Universidad "Cesar Vallejo".

En la investigación se han hallado resultados de calidad del servicio tomando en cuenta los

elementos del Servicio al cliente, producto, atención al cliente, precio, cordialidad, empatia y

fiabilidad; en la empresa Editorial Norma, por lo tanto, se toman decisiones escogiendo la mejor

opción de ese momento según se vaya presentando.

La capacitación, motivación e incentivos hacia el empleado juegan un rol de suma importancia

que cumplirán con la calidad en el servicio al cliente, ya que los empleados forman parte de los

activos más importantes dentro de la organización.

La información se ha estructurado en cuatro capítulos teniendo en cuenta el esquema de

investigación sugerido por la universidad. En el capítulo I, Se expone la introducción, los

antecedentes, la fundamentación científica, la formulación del problema y los objetivos.. En el

Capítulo II se desarrolla el marco metodológico, que comprende las bases teóricas relacionadas a

las variables de estudio, la operacionalización de variables, la metodología, el tipo de estudio, el

diseño, la población muestra y muestreo, además las técnicas e instrumentos de recolección de

datos y método de análisis de datos. En el Capítulo III Corresponde a la interpretación de los

resultados, como la descripción. En el Capítulo IV se desarrolla la discusión. En el capítulo V se

establecen las conclusiones En el capítulo VI Contiene las recomendaciones. En el capítulo Vil

corresponde a las referencias bibliográficas y finalmente los anexos de la tesis.

Señores miembros del Jurado espero que esta investigación sea evaluada y merezca su

aprobación.

La investigadora.
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RESUMEN

La investigación se ha titulado: Niveles de Servicio al cliente en la Empresa Editorial Norma en el

Distrito de Surco - Lima, 2014; ha dado respuesta al problema ¿Cuál es el nivel de Servicio al

cliente de la empresa Editorial Norma en el distrito de Surco - Lima, 2014? El objetivo general ha

sido Determinar el nivel de servicio al cliente en la empresa Editorial Norma en el Distrito de

Surco - Lima, 2014.

La metodología utilizada para la elaboración de esta tesis estuvo relacionada al enfoque

cuantitativo. Es una investigación básica que se ubica en el nivel descriptivo. El diseño de la

investigación ha sido no experimental, de corte transversal, descriptivo. La muestra estuvo

representada por 55 usuarios de la Empresa Editorial Norma en el Distrito de Surco - Lima, 2014.

La confiabilidad de los instrumentos de medición, se determinó mediante la prueba del

coeficiente de Alfa de Conbrach por tener preguntas con respuestas ordinales, como técnica se

utilizó la encuesta para la recolección de datos y como instrumento un cuestionario en la escala

de Likert, filtrados por el juicio de 3 expertos. Entre los resultados más importantes obtenidos

aplicando la prueba a 55 docentes usuarios de la Empresa Editorial Norma en el distrito de Surco,

que reúnen las condiciones de estudio utilizando el software SPSS.

En la investigación, se ha encontrado que entre los principales resultados la variable servicio

al cliente alcanza un nivel medio observándose que no cumple el nivel de servicio esperado por la

Empresa, afirman que el producto alcanza un nivel medio, observándose que no cumple con las

expectativas de los clientes, se afirman que la atención al cliente alcanza su nivel medio por la

falta de capacitación, pero el precio es medio por lo que presenta un costo elevado para los

clientes. Asimismo se arribó a la conclusión que el servicio al cliente alcanzó el nivel medio en

atención al cliente en la Empresa Editorial Norma en el distrito de Surco.

Palabras clave: Servicio al cliente, producto, atención al cliente, precio.
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ABSTRACT

The research was titled: Levels of Customer Service at Standard Publishing Company in the District

of Surco - Lima, 2014; has responded to the problem What is the level of customer service the

company Norma Editorial in the district of Surco - Lima, 2014? The overall objective was to

determine the level of customer service at the company Norma Editorial in the District of Surco -

Lima, 2014.

The methodology used for the elaboration of this thesis was related to quantitative approach. It is

basic research that is at the descriptivo level. The research design was not experimental,

descriptivo, transversal cut. The sample was represented by 55 members of the Standard

Publishing Company in the District of Surco - Lima, 2014.

The reliabiIity of measuring Instruments is determined by the test of Cronbach ’s alpha coefficient

for having questions with ordinal answers , and technical survey for data collection and a

questionnaire as a tool in the Likert scale was used , filtered by 3 expert judgment . Among the

most significan! results obtained by applying the test to 55 faculty members of the Standard

Publishing Company in the district of Surco, qualifying study using SPSS software.

On investigation, it was found that the main results the variable service customer reaches an

average level observed not meeting the level of service expected by the Company, State that it

has reached an average level observed not meet expectations customer, assert that the customer

reaches its average level over the Iack of training, but the price is médium and thus has a high cost

to customers. It was also arrived at the conclusión that customer service reached the average

level in customer service in the Enterprise Editorial Norma in the district of Surco.

Keywords: customer service, product, customer service and price.
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