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RESUMEN 

 

La presente investigación tiene por título “APLICACIÓN DE LA GESTIÓN DE 

CALIDAD DEL SERVICIO PARA MEJORAR LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

DE LA EMPRESA INSPECTRA S.A. LIMA - 2018”, la cual tiene como objetivo 

general determinar la situación actual de la empresa mediante la aplicación de encuestas 

y estudio del proceso de atención de los servicios solicitados al área de inspección, que 

nos permita tener conocimiento de los principales problemas que nos ayude a generar 

propuestas de mejora en la calidad del servicio. 

La investigación fue del tipo aplicada de nivel descriptiva, de diseño no experimental de 

corte transversal. Para el diseño de investigación se utilizó el análisis de normalidad de 

Shapiro -Wilk, ya que la muestra que se empleó es menor a 30, es decir, 12 datos en las 

que se ha realizado el estudio para esta prueba, concluyendo que al mejorar la calidad de 

servicio se aumentará positivamente la percepción y la expectativa del cliente que se 

traducen en la mejora dela satisfacción del cliente. Así mismo se resaltó la necesidad de 

mantener una relación estrecha y constante con el cliente en todas las etapas del 

servicio. 
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ABSTRACT 

 

The present investigation has the title "THE APPLICATION OF THE 

MANAGEMENT OF THE QUALITY OF THE SERVICE TO IMPROVE THE 

SATISFACTION OF THE CLIENT OF THE COMPANY INSPECTRA SA LIMA - 

2018", which has like general objective the current situation of the company the current 

situation study of the process of attention of the services requested in the inspection 

area, which allows us to have a knowledge of the main problems and that allows us to 

generate improvements in the quality of the service. 

The investigation was of the descriptive application type, of non-experimental cross-

sectional design. For the design of the investigation, that is, the analysis of the normality 

of Shapiro -Wilk, since the sample used is less than 30, that is, 12 data in which the 

study was carried out for this test, concluding that By improving the quality of service 

the perception and expectation of the client will be positively increased, which 

translates into the improvement of customer satisfaction. Likewise, the need to maintain 

a close and constant relationship with the client in all stages of the service was 

highlighted. 

 

 

Keywords: quality of service, customer satisfaction. 

 

 

 

 

 



 

 

Aplicación de la gestión de calidad del servicio para mejorar la satisfacción del cliente del a empresa Inspectra S.A. Lima 2018 

Problema principal: Objetivo general: Hipótesis general: Variable 
DEFINICIÓNCO

NCEPTUAL 

DEFINICIÓNOP

ERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS 

Población,  

Muestra 

Niveles/rangos 

Problema general: 

 

¿En qué medida la 

Aplicación de la Gestión 

de Calidad del Servicio 

puede mejorar la 

satisfacción del cliente de 

la empresa Inspectra S.A. 

Lima 2018? 

 

 

Determinar en qué 

medida la aplicación 

de la gestión de 

calidad del servicio 

puede mejorar la 

satisfacción del 

cliente de la empresa 

Inspectra S.A. Lima 

2018. 

 

Hi: 

 La Aplicación de la 

Gestión de Calidad del 

servicio mejorará la 

satisfacción del cliente de 

la empresa Inspectra S.A. 

Lima 2018. 

 

Ho: 

La Aplicación de la 

Gestión de Calidad del 

servicio no mejorará la 

satisfacción del cliente de 

la empresa Inspectra S.A. 

Lima 2018. 

 

 

 

 

 

Calidad del 

Servicio 

 

Kotler y Keller (2012) 

indican que la 

satisfacción del cliente, 

“Es una función 

del resultado percibido 

del servicio y de las 

expectativas del cliente. 

Al reconocer que una 

alta satisfacción lleva 

una gran lealtad del 

cliente, las empresas 

deben asegurar de estar 

cumpliendo y 

excediendo sus 

expectativas” (p. 147) 

La calidad de servicio es la 

conjugación de una serie de 

factores medidos por el 

grado de aceptación del 

cliente de los servicios 

brindados. 

La calidad del servicio será 

medida a través de las 

siguientes dimensiones: 

Fiabilidad, Capacidad de 

Respuesta, Seguridad, 

Empatía y Elementos 

Tangibles 

Fiabilidad - Brindar servicios conforme a lo programado. 

- Destreza y preocupación en lidiar con los 

problemas de los clientes. 

- Eficacia del servicio de atención. 

- Brindar el servicio en el plazo comprometido. 

 

 

Escala de Likert 

 

 

Totalmente en 

desacuerdo. 

 

En desacuerdo. 

 

Ni de acuerdo, ni 

desacuerdo. 

 

De acuerdo. 

 

Totalmente de 

acuerdo 

 

 

Población: 

Consta de 12 

clientes dentro de 

las instalaciones 

de la refinería la 

Pampilla. 

Muestra: 

Será igual a la 

población (12 

clientes) en un 

plazo de 5 meses. 

Niveles o rangos 

Bajo 

Medio 

Alto 

 

 

Capacidad de 

respuesta 

- Comunicar constantemente a los clientes sobre el 

tiempo de entrega del servicio. 

- Rápida atención a los clientes. 

- Disposición para brindar ayuda a los clientes. 

- Rápida respuesta a las consultas de los clientes. 

Seguridad - Contar con empleados que infunden confianza. 

- Brindar Servicio apropiado. 

- Trato cortés de empleados hacia los clientes. 

- Habilidad de los empleados para dar respuesta a las 

consultas de los clientes. 

 

Empatía 

 

- Brindar atención individualizada a los clientes. 

- Brindar horarios de atención convenientes para los 

clientes. 

- Ofrecer orientaciones claras. 

- Manifestar preocupación por los intereses de los 

clientes. 

- Capacidad de entendimiento de las necesidades de 

los clientes. 

Elementos 

Tangibles 

- Aspecto de las instalaciones. 

- Aspecto de los equipos. 

- Apariencia del personal. 

Problemas 

específicos: 

Objetivos 

específicos: 
Hipótesis específicas: Variable 

DEFINICIÓNCO

NCEPTUAL 

DEFINICIÓNOP

ERACIONAL DIMENSIONES INDICADOR FORMULA Escala de 

medición 
Tipo, Diseño, 

1.- ¿En qué medida la 

aplicación de la Gestión en 

la fiabilidad puede mejorar 

la satisfacción del cliente 

de la empresa Inspectra 

S.A. Lima 2018? 

2.- ¿En qué medida la 

aplicación de la Gestión en 

la capacidad de respuesta 

puede mejorar la 

satisfacción del cliente de 

la empresa Inspectra S.A. 

Lima 2018? 

 

1.-Determinar en qué 

medida la aplicación de la 

gestión en la fiabilidad 

puede mejorar la 

satisfacción del cliente de 

la empresa Inspectra S.A. 

 

2.- Determinar en qué 

medida la aplicación de la 

gestión en la capacidad de 

respuesta puede aumentar 

la satisfacción del cliente 

de la empresa Inspectra 

S.A. 

La aplicación de la gestión 

en la fiabilidad mejora la 

satisfacción del cliente de 

la empresa Inspectra S.A. 

Lima 2018. 

La aplicación de la gestión 

en la capacidad de 

respuesta mejora la 

satisfacción del cliente de 

la empresa Inspectra 

S.A.Lima 2018. 

Satisfacción 

del cliente 

 

 

Kotler y Keller (2012) 

indican que la 

satisfacción del cliente, 

“Es una función 

del resultado percibido 

del servicio y de las 

expectativas del cliente. 

Al reconocer que una 

alta satisfacción lleva 

una gran lealtad del 

cliente, las empresas 

deben asegurar de estar 

cumpliendo y 

excediendo sus 

expectativas” (p. 147) 

La Satisfacción del Cliente 

es la valoración del cliente 

con respecto a un producto 

o servicio brindado. 

Del grado de satisfacción o 

insatisfacción depende la 

continuidad y obtención de 

nuevos servicios además de 

conseguir la fidelización de 

los clientes. 

La Satisfacción del Cliente 

será medida a través de las 

siguientes dimensiones: 

Capacidad de Respuesta 

y Fiabilidad 

Fiabilidad 

Informes 

Recibidos 

Conformes  

 

 

 

 

 

 

Razón 

 

Tipo: 

La presente 

investigación es 

Aplicada. 

Diseño: 

La presente 

investigación es 

experimental. 

 

 

Capacidad de 

respuesta 

Informes 

Recibidos 

Conformes  

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

ANEXO 1.  MATRIZ DE CONSISTENCIA 

 



 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

ANEXO N° 3 RESUMEN DE COINCIDENCIAS SEGÚN TURNITIN – ENTREGA FINAL 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 




