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RESUMEN

La calidad de servicio y la satisfaccion del cliente son dos variables que
comprenden lo tangible como lo intangible que son percibidos por los

compradores al recibir un servicio.

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo principal
determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes de la empresa HSEQ INGENIEROS
CONSULTORES EIRL. Con respecto a la metodologia aplicada, el tipo de
investigacion es basica, se utilizo el disefio no experimental-transversal,
de enfoque cuantitativo y de alcance relacional. Por otro lado, se tomd
como muestra a la poblacion trimestral de la empresa, la cual estuvo
conformada por 45 clientes. La técnica utilizada para este estudio fue la
encuesta y el instrumento el cuestionario, el cual fue aplicado en cada una

de las variables utilizando la escala de Likert.

Se efectué la contrastacion de las variables mediante el coeficiente
correlacional de Rho de Spearman, a través de la prueba de normalidad
de Shapiro - Wilk para las variables de calidad de servicio y satisfaccion
del cliente. En cuanto a la hipétesis general, los resultados indican que, al
alcanzar una significancia bilateral de 0.001, inferior a 0.05, se descarta la
hipétesis nula, respaldando asi la formulacion de la hipétesis general
propuesta en la presente investigacion. Adicionalmente, con un
coeficiente de correlacion r = 0.932, se llega a la conclusion de que existe

una correlacion positiva de magnitud muy alta.

Palabras clave: Calidad del servicio, Satisfaccion del Cliente, Capacidad

de respuesta, empatia.
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ABSTRACT

Service quality and customer satisfaction are two variables that include the
tangible and intangible that are perceived by buyers when receiving a

service.

The main objective of this research work was to determine the relationship
that exists between service quality and customer satisfaction of the
company HSEQ INGENIEROS CONSULTORES EIRL. Regarding the
methodology applied, the type of research is basic, the non-experimental-
cross-sectional design, quantitative approach and relational scope was
used. On the other hand, the quarterly population of the company was
taken as a sample, which was made up of 45 clients. The technique used
for this study was the survey and the instrument was the questionnaire,
which was applied to each of the variables using the Likert scale.

The variables were contrasted using Spearman's Rho correlation
coefficient, through the Shapiro-Wilk normality test for the service quality
and customer satisfaction variables. Regarding the general hypothesis,
the results indicate that, upon reaching a bilateral significance of 0.001,
less than 0.05, the null hypothesis is discarded, thus supporting the
formulation of the general hypothesis proposed in the present research.
Additionally, with a correlation coefficient r = 0.932, it is concluded that

there is a positive correlation of very high magnitude.

Keywords: Service quality, Customer Satisfaction, Responsiveness,

empathy.
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INTRODUCCION

La calidad ha sido un elemento inherente a todas las actividades
realizadas por el hombre desde la concepcion misma de la civilizacion
humana. Esto se evidencia principalmente en que, desde el inicio del
proceso evolutivo, el hombre ha debido controlar la calidad de los
productos que consumia, por medio de un largo y penoso proceso que le
permitié diferenciar entre los productos que podia consumir y aquellos que

eran perjudiciales para su salud (Cubillos y Rozo, 2009).

El servicio al cliente se remonta en la era preindustrial, debido a que
para las clases altas era indispensable recibir un servicio inmediato y
satisfactorio, a raiz de que su poder adquisitivo iba en aumento. Con la
llegada repentina de la revolucion industrial, las maquinas fueron poco a
poco reemplazando la mano de obra del ser humano afadiendo pilares

importantes como la eficiencia y la productividad.

Hoy en dia los clientes son mas exigentes al momento de optar por
un servicio, debido a que existe mayor oferta en el mercado y cada vez
este se hace mas competente por lo que las empresas dedicadas al rubro
de servicios de capacitacion en muchas ocasiones desconocen la relacién
entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente, lo que hace que surjan

inconvenientes en su sistema de gestion.

En ese sentido y con el objetivo de obtener el grado de licenciadas
en administracion, se elaboré el presente proyecto de investigacion, cuyo
titulo es “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la empresa
HSEQ INGENIEROS CONSULTORES EIRL, Lima, 2023” donde se
investiga y recopila informacion mediante el instrumento de cuestionario
a través de la técnica encuesta. De este modo, se corroboro la
interrelacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la

empresa antes mencionada.

Esta investigacion esta dividida en los siguientes capitulos que a

continuacion detallaremos:

o)
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En el capitulo I, se desarrollara el planteamiento del problema este a su
vez se subdividira en una breve descripcion de la realidad problematica,
la formulacién del mismo, los objetivos tanto general como especificos, la

justificacion y los delimitantes de la investigacion.

En el capitulo I, se llevara a cabo el marco teorico el cual consta de los
antecedentes, bases tedricas, marco conceptual y la definicion de los

términos basicos.

En el capitulo Ill, se desarrollara las hipotesis tanto generales como

especificas y la operacionalizacion de las variables de la investigacion.

En el capitulo IV, realizaremos la metodologia del proyecto la cual
contiene el disefio metodoldgico, método de investigacion, poblacion y
muestra, lugar de estudio y periodo desarrollado, técnicas e instrumentos
para la recoleccion de la informacién, analisis, procesamiento de datos y

aspectos éticos en investigacion.

En el capitulo V, se llevara a cabo los resultados.

En el capitulo VI, se llevara a cabo la discusion de los resultados.
En el capitulo VII, se llevara a cabo las conclusiones.

En el capitulo VIII, se llevara a cabo las recomendaciones

En el capitulo IX, se llevara a cabo las referencias bibliogréaficas

Finalmente, los anexos en el cual estd la matriz de consistencia,
instrumentos validados, el consentimiento informado, la base de datos y

otros anexos necesarios de acuerdo a la naturaleza del problema.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1Descripcion de larealidad problematica

La calidad de servicio se describe como la evaluacion de como una
empresa comprende las variadas necesidades de sus clientes. Esta
evaluacion esta relacionada con un producto o servicio y busca
comprender lo que los clientes esperan o perciben de él seguin sus
expectativas, basandose en su experiencia con la empresa.

La satisfaccion del cliente se define como la respuesta del mismo en
relacion a sus expectativas y la experiencia percibida al adquirir un
producto o servicio en una empresa, esta dependera de diversos factores
como la atencién del personal, calidad del producto, entre otros. Segun la
consultora PwC el 72% de los clientes que tienen experiencias positivas
con un producto o servicio, compartiran su historia con seis 0 mas
personas. Pero si tienen una mala experiencia, el 13% compartira la
experiencia con mas de 15 personas.

En el contexto mundial, Puthiyamadam y Reyes (2018) a través de un
estudio realizado en 12 paises, refieren que “las empresas podrian perder
la cuarta parte de sus clientes en un solo dia después de una sola mala
experiencia de cliente. En Estados Unidos, incluso cuando la gente ama
una empresa o un producto, el 59% la abandonara después de varias
malas experiencias, y el 17% después de una sola mala experiencia”.

Segun Puthiyamadam y Reyes (2018) “En América Latina, el 49%
dice que abandonaria una marca después de una mala experiencia”, esto
se ve reflejado en relacion a la experiencia del cliente con lo ofertado por
la empresa.

A nivel nacional la consultora compite con mas de 20 empresas, en su
mayoria ofertan sus servicios de capacitaciones con incumplimientos en
las fechas de inicio, retrasos en los procesos de gestidbn administrativa,
sobre costos incomunicados, algunas de ellas presentan bajo nivel
didactico de sus expositores, deficiencia en la reprogramacion de los

cursos y/o programas, etc., situacion que las limita y excluye del mercado,
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descritas estas caracteristicas se presume que estas empresas
desconocen la relacidén entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente.

A nivel local, existen diversas consultoras ofreciendo gran variedad de
cursos, diplomados o programas de especializacion, el problema en
comun de todas ellas es el desconocimiento de la relacion entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente en las distintas latitudes y
especificamente en HSEQ Ingenieros Consultores EIRL en Lima durante
el periodo 2023, esta cuenta con una oficina a nivel nacional. La falta de
comunicacién y coordinacion por ambas partes genera en los usuarios el
término de toda relacion con la empresa sin existir la posibilidad de tomar
nuevas especializaciones y mas aun de poder recomendarla a sus
colegas o familiares, pese a la excelencia en la calidad educativa, cabe
resaltar que no existe informacion, métricas o retroalimentacién que

evidencie el nivel de gestion adecuado.

De no solucionarse este problema, no se esclareceria la relacion
entre la capacidad de respuesta de la empresa frente a la problematica de
insatisfaccion del cliente; asimismo no seria posible determinar la relacion
entre la necesaria empatia ante las actitudes de insatisfaccion de los

clientes.

El aporte de la presente investigacion es contribuir al esclarecimiento
de la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente a las
empresas consultoras del rubro, mediante las encuestas que nos ayudaran
a medir la satisfaccion se podria implementar estrategias las cuales
permitiran a las empresas complacer a sus clientes. De mejorar la calidad

del servicio habra cambios positivos en la satisfaccion del mismo.

1.2 Formulacién del problema
1.2.1 Problema general

PG: ¢ Cual es la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente de la empresa HSEQ INGENIEROS CONSULTORES EIRL,

Lima, 20237
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1.2.2 Problemas especificos

P1: ¢ Cual es la relacion que existe entre la capacidad de respuesta
y la satisfaccion del cliente de la empresa HSEQ INGENIEROS
CONSULTORES EIRL, Lima, 20237

P2: ¢ Cual es la relacion que existe entre la empatia y la satisfaccion
del cliente de la empresa HSEQ INGENIEROS CONSULTORES EIRL,
Lima, 2023?

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo General

OG: Determinar como se relaciona la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente de la empresa HSEQ INGENIEROS
CONSULTORES EIRL, Lima, 2023.

1.3.2 Objetivos Especificos

O1: Determinar cudl es la relacién entre la capacidad de respuesta
y la satisfaccién del cliente de la empresa HSEQ INGENIEROS
CONSULTORES EIRL, Lima, 2023.

02: Determinar cual es la relacién entre la empatia y la satisfaccion
del cliente de la empresa HSEQ INGENIEROS CONSULTORES
EIRL, Lima, 2023.

1.4 Justificacion

Debido a las multiples dificultades enfrentadas hoy en dia por las
empresas de servicios de capacitacion a profesionales, es necesario
conocer cual es la relacion existente entre calidad de servicio, satisfaccion
del cliente, las dimensiones de cada una de ellas y la vinculacion entre si.
Para ello nos basaremos en la teoria de distintos autores y profundizaremos

en la problemética y realidad del entorno para justificar nuestra
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investigacion. Se busca contribuir, de los resultados de esta investigacion,
a las empresas consultoras dedicadas al entrenamiento de profesionales
en temas de seguridad y salud en el trabajo, a través de la mejora en la
calidad de servicio ofrecido en la captacién de clientes, y a la vez
reestablecer el proceso de gestion y atencion con respecto a las solicitudes
de los mismos. Esto conlleva a las demas consultoras a visualizar los
resultados obtenidos en la relacion de ambas variables, con la finalidad de
tener a su alcance la informacion necesaria para desarrollar una mejora en
gestion administrativa y el servicio ofrecido a sus clientes. La presente
investigacion contribuird con la sociedad en tanto beneficiara a la empresa
HSEQ INGENIEROS CONSULTORES EIRL; y por extensidon a sus
homologos. Se aplicara como instrumento propio de medicién una encuesta

para cada variable con las dimensiones estipuladas por cada una de ellas.

1.5 Delimitantes de la investigacion

1.5.1 Tebdrica

La presente investigacion esta relacionada con la calidad de servicio
y satisfaccion del cliente, de los cuales se despliegan los conceptos de las

respectivas variables y dimensiones.

1.5.2 Temporal

La presente investigacién se realizd a los clientes de la empresa
HSEQ Ingenieros Consultores EIRL durante aproximadamente seis

meses.
1.5.3 Espacial

La presente investigacion se desarroll6 en el ambito virtual con la

participacion de los clientes de la empresa HSEQ INGENIEROS

P !
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CONSULTORES EIRL, situada en Av. Proceres de la Independencia
3304, San Juan de Lurigancho.

Il. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

La presente investigacion se basa en seis investigaciones nacionales
y seis investigaciones internacionales orientadas a la calidad de servicio
y satisfaccion del cliente. Asimismo, la investigacion se basé en los
objetivos, metodologias puestas en practica y los resultados obtenidos

por los investigadores.

2.1.1 Internacionales

Rivera (2019) en su tesis “La calidad de servicio y la satisfaccion
de los clientes de la empresa Greenandes Ecuador”, fue sustentada
para obtener el grado de magister en la Universidad Catolica de
Santiago de Guayaquil, su objetivo general fue evaluar la calidad del
servicio ofrecido a través del Modelo Teo6rico SERVQUAL a fin de
identificar la satisfaccion de los clientes exportadores de la empresa
Greenandes Ecuador. La investigacion se desarrolla de forma
cuantitativa, aplicando el modelo SERVQUAL. Para esta investigacion
se utilizé el método descriptivo, cuantitativo y deductivo. Se consideré
como instrumento la encuesta, la cual fue aplicada a una muestra de
180 clientes exportadores. Los resultados de la investigacion
estuvieron muy marcados hacia la tendencia de que la percepcion de
la calidad del servicio ofertada por Greenandes Ecuador es inferior a
las expectativas que tienen los clientes del mismo. Por lo tanto, se
concluye que, el andlisis de los datos permitié fundamentar la relacién

positiva moderada que existe entre calidad de servicio y satisfaccion

P

18




del cliente demostrado asi a través del coeficiente de Spearman que
arrojo un resultado de r= 0,457. Por otro lado, la empresa debe
considerar un enfoque centrado en la atencion al cliente, la calidad y
la cultura de servicio. Proporcionar un servicio de alta calidad no solo
asegura la satisfaccion del cliente, sino que también establece las

bases para una relacion a largo plazo.

Castelldon (2019) en su tesis “Satisfaccion del usuario, sobre la
calidad de atencion recibida en medicina interna, de consulta externa,
del hospital Bautista de Managua Nicaragua, junio 2019”, la cual fue
sustentada para optar el grado de magister en la Universidad Nacional
Auténoma de Nicaragua, Managua, su objetivo general fue evaluar el
grado de satisfaccion de los usuarios, sobre la calidad de atencion en
salud, recibida, en el servicio de medicina interna, de consulta
externa, del hospital Bautista de Managua Nicaragua, en el mes de
junio 2019. En este estudio se evaluo el grado de satisfaccion de los
usuarios, sobre la calidad de atencion en salud, recibida, en medicina
interna, de consulta externa, hospital Bautista de Managua Nicaragua,
junio 2019. Se bas6 en un disefio Metodolégico: Estudio descriptivo
de corte transversal. con un universo de 550 usuarios y una muestra
de 227 usuarios, técnica a través de la encuesta, instrumento
cuestionario de SERVQUAL. Por lo tanto, se concluye que, se debe
modificar y mejorar los procesos de atencion en farmacia, laboratorio

e imagenologia con el fin de disminuir los tiempos medios de espera.

Rivera (2019) en su tesis “Calidad del servicio y Satisfaccion del
cliente en establecimientos de alimentos y bebidas del Cantén
Alausi”, la cual fue sustentada para optar el grado de titulo profesional
en la Universidad Nacional de Chimborazo, su objetivo general fue
analizar cudl es la relacion entre la Calidad del servicio en la
Satisfaccion del cliente en establecimientos de Alimentos y Bebidas
del canton Alausi. En este estudio el tipo de investigacion fue basica,
se aplicaron documentos de recoleccion de datos como encuestas y
también el cuestionario para medir sus respectivas variables, se

s
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realizd también una investigacion de campo en el cual se hicieron
visitas a los respectivos establecimientos de Alimentos y Bebidas del
canton Alausi donde los autores recolectaron informaciéon y datos
necesarios. El disefio de investigacion fue descriptiva correlacional el
cual permitié saber si existe relacion entre Calidad del servicio y
satisfaccion del cliente, este estudio tomO0 en cuenta 14
establecimientos de Alimentos y bebidas del canton Alausi. Por otro
lado, se debe determinar cuéles son sus necesidades insatisfechas,
evaluando sus percepciones y expectativas en base a lo que esperan
y que es lo que reciben los clientes de la empresa también incentivar
la participacion de cada miembro del equipo con el aporte de més
ideas o sugerencias que se pueden implementar, debido a que el dia
a dia que cada empleado tiene en las actividades de la empresa

otorga experiencias enriquecedoras que deben ser compartidas.

Naranjo (2020) en su tesis “La calidad del servicio y satisfacciéon
de los usuarios en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social IESS”,
la cual fue sustentada para optar el grado de magister en la
Universidad Técnica de Ambato, su objetivo general fue determinar la
relacion existente entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
usuarios del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social. En este
estudio se evalu6 “La calidad del servicio y satisfaccion de los
usuarios en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social IESS” el
tamafio de la muestra representativa de la poblacién, dio como
resultado un total de 382 personas que seran objeto de estudio en la
presente investigacion. Por lo tanto, existe una relacién directa y
significativa del 63% entre las dos variables calidad de servicio y
satisfaccion de los usuarios en el instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social IESS en el &rea de atencion universal. Por otro lado, se debe
disefiar y planificar un modelo de automatizacion de procesos para
una mejora en la gestion de servicios al usuario, revisar y redisefiar
una cartelera informativa que cuente con todos los requisitos para la
solucion de requerimientos para los mismos usuarios y por ultimo
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revisar los procedimientos aplicados en la atencion presencial y lograr
un redireccionamiento al uso de los canales digitales y este sea de

practico uso para los usuarios.

Tortoriello (2020) en su tesis “Calidad del servicio y satisfaccion
del cliente en dos sucursales de un gimnasio de Neuquén”, la cual fue
sustentada para obtener el titulo profesional de licenciada en la
Universidad Nacional del Comahue, el objetivo principal fue Indagar
el nivel de satisfaccion de los clientes de gimnasio T y su relacion con
la calidad de servicio percibido. El tipo de investigacion utilizada en
esta investigacion fue cualitativo de disefio tipo exploratorio y
descriptivo — comparativo. Se empleo como instrumento cuestionario
a 66 clientes en total por las dos sedes de gimnasio a estudiar usando
como técnica la encuesta. Por lo tanto, se concluye los clientes de T
Gym conciben que la calidad del servicio percibido cumple con sus
expectativas por lo que vallian positivamente su nivel de satisfaccion
en las dos sucursales tomadas como casos a comparar. Los
resultados indican que los aspectos que la empresa deberia mejorar
para cumplir con todas las expectativas de los clientes son: la
presencia de mayor numero de puestos de hidratacién, de stands con
frutas y mix energéticos saludables; la disponibilidad de maquinaria o

instrumentos en horas pico y la disponibilidad de estacionamiento.

Pabon y Palacio (2020) en su tesis “Percepcion de la calidad
de los servicios de salud desde la satisfaccion de los usuarios en el
hospital local de Sitionuevo Magdalena, Periodo 2017-2019” la cual
fue sustentada para obtener el titulo profesional de licenciado en la
Universidad de la Costa. C.U.C, el objetivo principal fue determinar el
nivel de percepcion de la calidad de los servicios de salud desde la
satisfaccion de los usuarios, en la E.S.E Hospital Local de Sitionuevo
Magdalena durante los periodos 2017-2019 para ello el tipo de
investigacion utilizada fue cuantitativo y descriptivo. Se empleo como
técnica aplicada la revision documental, como instrumento se aplico

la encuesta a 3185 pacientes del hospital E.S.E Local de Sitionuevo.
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Por lo tanto, se concluye que la percepcion de satisfaccion de los
usuarios del Hospital Local de Sitionuevo es buena, se determind
ademas que el servicio con el indice mas alto de satisfaccion esta en
el laboratorio clinico con un 83,1%, con ello se debe reforzar e
implementar planes de mejora con respecto a las areas con

oportunidad de mejorar.

2.1.2 Nacionales

Flores (2022) en su tesis “La calidad de servicio y su relacion con
la satisfaccion del cliente en la empresa Casa Blanca”, la cual fue
sustentada para obtener el titulo profesional en la Universidad
Continental, el objetivo principal fue determinar la relacién entre
calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una empresa dedicada
a la produccion de productos lacteos, para ello el tipo de investigacion
utilizada fue cuantitativa de disefio no experimental. Se empleé como
instrumento cuestionario a 387 clientes de la empresa usando como
técnica encuesta. Por lo tanto, se concluye que, el analisis de los
datos permiti6 fundamentar la relaciébn positiva que existe entre
calidad de servicio y satisfaccién del cliente. Por otro lado, se debe
considerar brindarle mayor seguridad al cliente, tomar en cuenta sus
sugerencias y poder familiarizarlos con la empresa para generar

mayor impacto de confianza y asi satisfacer sus necesidades.

Tinco (2022) en su tesis “Calidad del servicio y satisfaccion del
cliente en empresas familiares de distribucion de gas a domicilio.
Caso: Distribuidora de Gas Lidia. Periodo 2019-2020", la cual fue
sustentada para optar el titulo profesional en la Universidad Nacional
Mayor de San Marcos, el objetivo principal fue determinar la relacién
entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente en empresas
familiares dedicadas a la distribucion de gas a domicilio, para ello el
tipo de investigacion utlizada fue cuantitativa de disefio no
experimental. Se empleé como instrumento cuestionario a 114

clientes de la distribuidora de gas usando como técnica encuesta. Por
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lo tanto, se concluye que, el analisis de los datos permitio fundamentar
la correlacion lineal fuerte que existe entre las variables calidad de
servicio y satisfaccion del cliente demostrado asi a través del
coeficiente de Pearson que arrojé un resultado de r= 0,80. Se debe
mejorar la capacidad de respuesta hacia sus clientes y ofrecer precios
competitivos y como estas se relacionan con la satisfaccion del

cliente.

Fernandez y Paz (2023) en su tesis para licenciatura titulada
“Sistema de gestion de Calidad ISO 9001 y satisfaccion del cliente de
la empresa consultora Hurtado - Hermoza Ingenieros Consultores
S.A. Lima, 20227, la cual fue sustentada para optar el titulo profesional
en la Universidad César Vallejo, el objetivo principal fue determinar la
relacion entre el sistema de gestion de calidad ISO 9001: 2015 con la
satisfaccion del cliente de la empresa consultora Hurtado - Hermoza
Ingenieros Consultores S.A. Lima, 2022, para ello el método utilizado
fue cuantitativo de tipo aplicada de disefio no experimental. El
muestreo fue no probabilistico utilizando encuestas para 100
colaboradores de la empresa consultora Hurtado-Hermoza Ingenieros
Consultores S.A., por otro lado, el instrumento empleado para el
estudio fueron dos cuestionarios de 30 y 19 items respectivamente.
Por lo tanto, se concluye que, el resultado obtenido referente al
coeficiente de rho de Spearman arroja aceptacién a la hipotesis
general con resultado r=0,796 indicando asi la relacion considerable
gue existe entre el sistema de gestion de calidad 1ISO 9001 y la
satisfaccion del cliente de la empresa consultora. Se debe contar con
un sistema de gestion adecuado para la percepcion positiva del cliente

y satisfacer al mismo en un nivel fuerte.

Gonzales y Huanca (2022) en su tesis titulada “La calidad del
servicio y su relaciéon con la satisfaccion de los consumidores de
restaurantes de pollos a la brasa de Mariano Melgar, Arequipa, 2018,
la cual fue sustentada para optar el titulo profesional en la Universidad
Tecnologica del Perd, el objetivo principal fue determinar la relacion

A

23




entre calidad del servicio y satisfaccion de los consumidores de
restaurantes de pollos a la brasa de Mariano Melgar, Arequipa 2018
para ello el tipo de investigacion utilizada fue cuantitativa, no
experimental y descriptiva. Se empled como instrumento cuestionario
a 384 consumidores de los restaurantes de pollos a la brasa usando
como técnica encuesta mediante un cuestionario. Por lo tanto, se
concluye que, existe relacion positiva moderada entre calidad de
servicio y satisfaccion de los consumidores de los restaurantes de
pollos a la brasa Mariano Melgar, Arequipa 2018 demostrado por el
coeficiente de correlacion de Rho-Spearman r=0,504. Se observa la
importancia de la relacion que se genera entre la capacidad de
respuesta que se brinda al cliente y su satisfaccion, al realizar un
cambio en el tiempo de espera y la atencion del personal de los
restaurantes de pollo a la brasa Mariano Melgar, estos no dudaran en

recomendarlos y volver a vivir una grata experiencia.

Quispe y Terrones (2023) en su tesis “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente del Banco BBVA - Oficina Central, Lima 20207,
la cual fue sustentada para optar el titulo profesional en la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos, el objetivo principal fue determinar de
gué manera se relacionan la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente del Banco BBVA — oficina central, Lima 2020, para ello el tipo
de investigacion utilizada fue aplicada con enfoque cuantitativo. Se
empled como instrumento cuestionario SERVQUAL, el cual consto de
33 items y su escala de medicién fue Likert, aplicando la formula de
poblacion finita por proporcion y se obtuvo un tamafio 6ptimo de 382
personas. Por lo tanto, se concluye que, existe relacion moderada
entre calidad de servicio y satisfaccion al cliente. Se debe mejorar
significativamente el servicio ofrecido por la empresa para la
experiencia placentera del cliente con la misma, consideramos la
importancia de reforzar estrategias de calidad de servicio para la

satisfaccion del cliente.
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Zavala (2023) en su tesis “Relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Asesores y Consultores
E.I.LR.L. Arequipa-2021”, la cual fue sustentada para optar el titulo
profesional en la Universidad Sefior de Sipan, el objetivo principal fue
determinar la relacion existente entre calidad de servicio y satisfaccion
del cliente de la empresa Asesores y Consultores E.I.R.L., para ello el
tipo de investigacion utilizada fue aplicada con enfoque cuantitativo de
disefio no experimental. Se emple6 como instrumento cuestionario, el
cual consto de 28 items y su escala de medicion fue Likert, aplicando
la formula de poblacion se obtuvo un tamafio 6ptimo de 169 personas.
Por lo tanto, se concluye que existe relacion positiva y significativa
entre calidad de servicio y satisfaccion al cliente, demostrado por el
coeficiente de correlacion de Spearman r=0,848. Se debe mejorar el
servicio brindado por parte de los trabajadores, lo cual se configura
con la expectativa y confiabilidad del cliente, de ello nace realizar un
estudio sobre los procesos internos para conocer la relacion entre la

calidad de servicio y satisfaccion del cliente.
2.2 Bases Teoricas
2.2.1 Calidad de Servicio

. Definicién de Calidad

La calidad es el grado predecible de uniformidad y fiabilidad a
un bajo coste. Este grado debe ajustarse a las necesidades del
mercado. Segun Deming (1989) refiere que la calidad no es otra
cosa mas que “una serie de cuestionamientos hacia una mejora

continua”.

Por otro lado, segun la Norma International Organization for
Standardization 9000 (2005) refiere que la calidad es entendida
como “El grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes

cumple con los requisitos”.
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Definicién de Servicio.

Segun Sandhusen (como se cité en Miranda et al., 2021) los
servicios son actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen
en renta o a la venta, y que son esencialmente intangibles y no dan

como resultado la propiedad de algo.

Asimismo, Galan (como se cité en Miranda et al., 2021) nos
dice que “Un servicio, en el ambito econdmico, es la accién o
conjunto de actividades destinadas a satisfacer una determinada
necesidad de los clientes, brindando un producto inmaterial y

personalizado”.

Para Alcaraz y Martinez (2012) el servicio es un conjunto de
actividades llevadas a cabo de manera estratégica con el objetivo de

alcanzar la satisfaccion del cliente.

Definicién de Calidad de Servicio.

Para Zeithaml (1988) la calidad de servicio es la “Valoracion

gue el cliente hace de la excelencia o superioridad del servicio”.

“La calidad de servicio consiste en cumplir con las expectativas
que tiene el cliente sobre que tan bien un servicio satisface sus

necesidades”. (Molina, 2014)

“‘Amplitud de la discrepancia o diferencia que existe entre las
expectativas o deseo de los clientes y sus percepciones”. (Zeithaml
et al., 1993)

La calidad del servicio hoy en dia es vital para toda
organizacion ya que impactara directamente en la experiencia que
el cliente perciba al recibir un producto o servicio de cualquier indole.
Para Albretch (1992) es importante destacar que cuando en una
organizaciéon se plantea la visibn tomando en cuenta la calidad del
servicio que ofrece, debe, antes que nada, entender que un servicio
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se considera de calidad cuando logra su fin: satisfacer las

necesidades de los clientes en el presente y en el futuro.

Calidad de servicio es la orientacion que siguen todos los
recursos y empleados de una empresa para lograr la satisfaccion de
los clientes; esto incluye a todas las personas que trabajan en la
empresa, y no solo a las que tratan personalmente con los clientes
0 a las que se comunican con ellos por medio del teléfono, correo
electronico, carta o de cualquier otra forma (Tschohl, 2018).

Modelo de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985-1988)

En 1988, Parasuraman, Zeithaml y Berry introdujeron un
instrumento de medicién conocido como SERVQUAL (acrénimo de
Service Quality en inglés) con el propdésito de evaluar la calidad del
servicio. Este enfoque se basa en analizar las discrepancias o
brechas (gaps) entre las expectativas y percepciones de los clientes,
identificadas a través de cinco criterios clave o dimensiones (ver

Figura 1):

1) Confiabilidad: Capacidad para ejecutar el servicio
comprometido de manera confiable y precisa.

2) Capacidad de respuesta/Receptividad: Disposicion para
atender las necesidades de la persona usuaria y proporcionar
un servicio rapido y oportuno.

3) Seguridad/Competencia: Conocimiento por parte de los/as
servidores/as y su habilidad para inspirar confianza en lo que
estan realizando.

4) Empatia: La capacidad de percibir y comprender los
requerimientos mediante la identificacion y la atencion
individualizada a la persona usuaria.

5) Elementos Tangibles: Incluye la apariencia y el estado de las
instalaciones fisicas, los equipos utilizados y la presentacién

personal del personal.
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Figura 1

Dimensiones del Modelo SERVQUAL

* Tangibilided

* Fiabilidad

* Capacidad
de respuesta

* Seguridad

* Empatia

» Servicio percibido

» Servicio esperado

A

Calidad de servicio
percibida

Comunicacién
boca-oido

Necesidades
personales

Experiencia
anterior

Comunicacién
externa

Nota. Dimensiones de calidad de servicio segun Parasuraman et al.

Entre los diversos métodos disponibles, la escala SERVQUAL ha

ganado amplia aceptacion y ha sido utilizada de manera extensa en

numerosos contextos, evidenciando su eficacia y pertinencia como

una herramienta idonea para evaluar la calidad del servicio en

diversas industrias.

Segun Del Molino et al. (2009), los autores del modelo

estadounidense operacionalizan la calidad del servicio a través de

dos propuestas, una conceptual y otra de medicion:

- El modelo de las deficiencias aborda las causas de las carencias

en el servicio, ya que, segun estos autores, las percepciones de

la calidad de los clientes se ven afectadas por una serie de

deficiencias o brechas (ver figura 2).

- La escala de medicion SERVQUAL aspira a ser un modelo que

evalle la calidad del servicio al considerarla como la discrepancia

entre las expectativas y las percepciones de los clientes.
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Figura 2

Modelo de las deficiencias

CLIENTE Comunicacion Necesidades Experiencia
boca-oido personales anterior
Y
3| Servicio esperado [~
A A
GAP 5
Y
Servicio percibido  |[€————
A
PROVEEDCR Comunicacién
Prestacion del servicio e externa a
\ GAP 4 los clientes
GAP 3
GAP 1 Espe_mhcc:c:ones de la
colidad de servicio
A
GAF 2
Percepcidn de la direccian

= sobre los expeciativas
de los clientes

Nota. Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985

Importancia de la calidad de servicio

Segun Méndez (2009) una de las estrategias fundamentales para
gue una empresa destaque es ofrecer consistentemente servicios de
alta calidad, lo que proporcionara una solida ventaja competitiva y
contribuird a un mejor rendimiento en términos de productividad y
ganancias. En el ambito de los servicios, muchas empresas se
esfuerzan por garantizar que los clientes experimenten
consistentemente servicios de alta calidad en todos sus puntos de
contacto. Es esencial que el proveedor de servicios identifique las
expectativas especificas de los clientes con respecto a la calidad del
servicio. Lamentablemente, la calidad de los servicios suele ser mas
compleja de definir y evaluar en comparacion con la calidad de los

productos. Por este motivo, es crucial que el proveedor de servicios
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articule de manera clara y precisa las necesidades de los clientes,
ya que este tiene un contacto directo con las personas que adquieren
sus servicios. Es importante destacar que la calidad de los servicios
puede variar en funcién de las circunstancias del problemay, sobre
todo, de la calidad de la interaccion entre el empleado y el cliente.
Sin embargo, es inevitable que se produzcan errores debido a la
naturaleza humana y a factores externos que escapan a nuestro
control, como manifestaciones, accidentes o retrasos en la entrega

de material por parte del proveedor.

El autor también refiere que la mayoria de estos contratiempos
suelen ocurrir en presencia de los clientes, lo que resulta en demoras
en el servicio. Como se puede observar, la calidad del servicio
desempefia un papel crucial en el contexto empresarial, ya que no
solo esta en juego la transaccion realizada, sino también la imagen
y la confianza que el cliente deposita en nuestro producto o servicio.
Un cliente insatisfecho representa una pérdida para la empresa tanto
en términos de utilidades como de reputacién. En cambio, contar con
clientes satisfechos y leales no solo se traduce en recomendaciones
gratuitas y una mejora en la imagen de la empresa, sino también en

ingresos adicionales.
Dimensiones de Calidad de Servicio

En la presente investigacion se ha tomado en cuenta dos
dimensiones del Modelo de SERVQUAL elaborado por Parasuraman
et al. (1988) este modelo de investigacion ha experimentado muchas
revisiones y mejoras desde su publicacion tomados en cuenta las
cinco dimensiones propuestas por Zeithaml, et al (1993) las cuales
nos ayudaran a medir la calidad del servicio: Capacidad de respuesta
y Empatia.

- Dimension Capacidad de respuesta.

el
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Segun Zeithaml, et al. (1993) definen la capacidad de respuesta
como la disposicion y voluntad para ayudar a los clientes y

proporcionar un servicio rapido.

- Dimension Empatia.

Respecto a esta dimension definen la empatia como “La atencion
individualizada que ofrecen las empresas a sus consumidores. Incluye
otros criterios como profesionalidad, cortesia y credibilidad” (Zeithaml,
et al., 1993).

2.2.2 Satisfaccioén del cliente

. Definicién de Satisfaccion.

La Real Academia Espafiola (RAE, s.f.) define satisfaccidon como
“La razon, accidon o modo con que se sosiega y responde enteramente
a una queja, sentimiento o razoén contraria”. Por lo tanto, consideramos
que la satisfaccion es la modalidad de respuesta de una persona ante

un estimulo que le causa complacencia.

La satisfaccion es vista por lo general como un concepto mas amplio,
mientras que la calidad del servicio se enfoca de manera especifica en
dimensiones del servicio, por lo que la calidad del servicio es un

componente de la satisfaccion (Zeithaml et al., 2009).

Sancho (como se cit6 en Morillo, 2016), la satisfaccion es un
concepto psicoldgico, que en un sentido basico implica el sentimiento
de bienestar y placer por obtener lo que se desea y espera de un

producto o servicio
e Definicidn de Satisfaccidon del cliente

Philip Kotler (como se cit6 en Thompson, 2005) define la
satisfaccion del cliente como el nivel del estado de animo de una
persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un
producto o servicio con sus expectativas. De este modo, sélo la

percepcion que el cliente tenga de la satisfaccion de sus necesidades
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y expectativas define el nivel de calidad alcanzado por una

organizacion.

Por lo tanto, consideramos que la satisfaccion del cliente se basa
en superar sus expectativas referentes a un producto o servicio que se
le brinde, este influye positivamente de ser lo que el cliente buscaba o

requeria.

Segun Kotler (como se citdé en Morillo, 2016), la satisfaccion del
cliente es el principal criterio cuando se trata de determinar la calidad
del producto o servicio, y es la clave para la perdurabilidad de la
empresa dado a que influye en la decision del cliente de repetir en la
experiencia del servicio y su efecto multiplicador en términos de

comunicacion boca en boca.

Por lo tanto, como indica el autor, la satisfaccion del cliente es el
indicador primordial que define la calidad del producto o servicio que se
le brinde, de ello dependeré la subsistencia de la empresa, ya que el
cliente sera la persona encargada de volver a experimentar el servicio

y/o recomendarlo.

“La satisfaccién del cliente es una parte importante que debe ser
considerada por las organizaciones, ya que un nivel alto de satisfaccion
en el cliente es sinbnimo de un aumento en la rentabilidad de la
organizacion; debido a que hay una mayor promocién de los servicios
de los clientes hacia otras personas” (Sanchez y Sanchez, 2016).

Segun Olvier (como se cité en Morillo, 2016), sostiene que la
satisfaccion se obtiene de un proceso de confirmacién o
desconfirmacién positiva, la cual puede ser negativa (si el rendimiento
es inferior a lo esperado) o positiva (si el rendimiento supera a lo

esperado).

o Beneficios de la satisfacciéon del cliente

Existe gran variedad de actividades que las empresas

pueden realizar para mantener satisfechos a sus clientes frente a

)
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los servicios que ofrecen. Segun Thompson (2006), se puede

resumir en tres:

Primer beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a
comprar. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio su lealtad
y, por ende, la posibilidad de venderle el mismo u otros productos

adicionales en el futuro.

Segundo beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus
experiencias positivas con un producto o servicio. Por tanto, la
empresa obtiene como beneficio una difusion gratuita que el cliente

satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos.

Tercer beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a Ila
competencia. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio un

determinado lugar (participacion) en el mercado.

En sintesis, toda empresa que logre la satisfaccién del cliente

obtendra como beneficios:
1) La lealtad del cliente (que se traduce en futuras ventas).
2) difusion gratuita (que se traduce en nuevos clientes).
3) una determinada participacion en el mercado.

La satisfaccion y el cumplimiento de las expectativas

Hace méas de veinte afos, Noriaki Kano (como se cité en
Méndez, 2009) identificé tres tipos de requerimientos en la
prestacion de servicios:

Requerimientos béasicos o0 esperados: Son esenciales y se
presupone que se cumpliran. Su presencia no genera
satisfaccion, pero su ausencia es inaceptable para el cliente.
Requerimientos normales: Representan el estandar de calidad
esperado por el cliente. Son evaluados tipicamente en encuestas
de satisfaccion del cliente.

Requerimientos emocionantes: Son inesperados y pueden

proporcionar un nivel adicional de satisfaccion al cliente. Se sitian
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fuera de las expectativas estandar y desempefian un papel crucial
en la fidelizacion del cliente.

Si plasmamos visualmente la informacion presentada
anteriormente mediante un esquema (ver Figura 3), podremos
apreciar las variaciones en la satisfaccion del cliente con respecto
a sus expectativas para cada uno de los requerimientos
mencionados.

Figura 3

Requerimiento del servicio segun Kano

Satisfaccién del cliente

Requerimientos

. normal
Requerimientos ormates

emocionantes

se cumplen i se cumplen
No plen Si pl

- — - .
los expectativas las expectativas

Requerimientos
esperados

Insatisfaccién del cliente
Nota. Tomado de Méndez, 2009

En otras palabras, los requisitos basicos o esperados pueden ser
fuente de preocupacion si no se cumplen. Sin embargo, aunque
intentemos mejorarlos, es probable que no experimentemos un
aumento significativo en el nivel de satisfaccion de nuestros
clientes. Podriamos lograr, en el mejor de los casos, una
satisfaccion minima que, en realidad, no impulsaria la repeticion

de la compra por parte de los clientes.

En cuanto a los requerimientos normales, como su nombre indica,
son aquellos a los que damos respuesta cada vez que nos
preguntan por el servicio. Sin embargo, rara vez van a ser

determinantes para mantener la continuidad de los clientes,

P
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especialmente en negocios consolidados donde la mayoria de los

proveedores se esfuerzan por ofrecer su mejor servicio.

Es en los requerimientos emocionantes donde las empresas
deberian enfocar sus recursos creativos, buscando ideas e
innovaciones para sus productos o servicios. Estos requisitos
forman parte de la definicibn contemporanea de calidad
emocionante, que constituye la principal manera de fomentar la

lealtad de los clientes.

En resumen, el modelo de Kano es dinamico, donde lo que genera
emocion hoy seguramente se convertira en algo normal mafiana

y, mas adelante, en algo esperado.
Dimensiones de Satisfaccidn del cliente
- Dimensién Expectativas

Segun Kotler (como se cité en Thompson, 2005) las expectativas

son las "esperanzas" que los clientes tienen por conseguir algo.
- Dimensién Rendimiento percibido

Kotler (como se cité en Thompson, 2005) sefiala “El desempefo
(en cuanto a la entrega de valor) que el cliente considera haber
obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Dicho de otro modo,
es el "resultado” que el cliente "percibe" que obtuvo en el producto o
servicio que adquirio.

- Dimensién Niveles de Satisfaccion

Segun Kotler (como se cité en Thompson, 2005) refiere que luego
de realizada la compra o adquisicion de un producto o servicio, “Los
clientes experimentan uno de estos tres niveles de satisfaccion:

satisfecho, insatisfecho y complacencia”.

]
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2.3Marco Conceptual

2.3.1 Calidad de servicio

La calidad de servicio es el grado mediante el cual una empresa
u organizacion aporta valor al consumidor a través de diversos factores
gue parten desde la atencién de los colaboradores hasta la entrega del
producto o prestacion del servicio final para satisfacer o exceder las
expectativas del cliente, de tal manera que al cumplir sus deseos se

lograra obtener mayor fidelizacion del mismo con la empresa.

2.3.2 Satisfaccioén del cliente

Se define la satisfaccion del cliente como el grado de
complacencia que obtiene una persona al adquirir un producto o
servicio buscando que sus necesidades y expectativas sean superadas
por la empresa antes durante y después de su experiencia con esta,

para asi poder lograr mayor fidelidad hacia la marca.

e Dimensiones de Calidad de servicio

Dimension Capacidad de respuesta.

Hace referencia a la predisposicidon que tiene una organizacion al
prestar sus servicios, también implica con qué prontitud buscan

resolver las solicitudes de los clientes.
Dimensién Empatia.

Describe el nivel de atencién personalizada que brinda la empresa a
sus clientes, la cual comunica un lenguaje adecuado y adaptado a las

necesidades del mismo para lograr entender sus requerimientos.

e Dimensiones de Satisfacciéon del cliente

Dimension Expectativas.

)
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Se define expectativas como las ideas preconcebidas que el cliente
espera obtener en el futuro, basado en la experiencia de adquirir un

producto o servicio.
- Dimension Rendimiento percibido.

El rendimiento percibido es la evaluacion que una persona realiza sobre
la elaboracion o desempefio de un producto o servicio en base a sus
necesidades, en otros términos, la interpretacion del valor en funcion

de sus percepciones o expectativas.
- Dimension Niveles de satisfaccion.

Los grados de complacencia en base a la percepciéon que puede
experimentar una persona luego de haber adquirido un producto o

servicio.

2.4 Definicion de Términos Basicos

2.4.1 Consumidores
Agente econdémico o entidad que solicita o recibe algin producto
0 servicio proporcionando los suficientes recursos para adquirir dichos

bienes o servicios.

2.4.2 Fidelizacion
Acto de mantener una cercania o un vinculo a largo plazo con
los clientes al cumplir con sus deseos, generando una mayor

confianza.

2.4.3 Experiencia
Se define como la percepcién adquirida por el consumidor

durante la adquisicién de algun bien.
2.4.4 Mejora Continua
Se entiende por mejora continua el proceso de mejora a mediano
y largo plazo de un proceso o producto.
2.4.5 Desempefio
Es el comportamiento o actitudes que tiene un individuo al
realizar una accion o tarea.
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2.4.6 Credibilidad
La credibilidad es la cualidad que tienen las empresas o
personas de demostrar que sus productos o servicios son reales y
verdaderos.

2.4.7 Calidad
Es un concepto utilizado para expresar el grado de superioridad
de algo, cumpliendo asi con los estandares de acuerdo a la percepcion
del sujeto.
2.4.8 Satisfaccion
Es el comportamiento o actitudes que tiene un individuo al

realizar una accion o tarea.



[Il. HIPOTESIS Y VARIABLES
3.1 Hipotesis
3.1.1 Hipotesis General
Hy: La calidad de servicio tiene una relacion significativa con la
satisfaccion de los clientes de la empresa HSEQ INGENIEROS
CONSULTORES EIRL, Lima, 2023.

3.1.2 Hipodtesis Especificas

Hii: La capacidad de respuesta tiene una relacion significativa con la
satisfaccion del cliente de la empresa HSEQ INGENIEROS
CONSULTORES EIRL, Lima, 2023.

Hi2: La empatia tiene una relacion significativa con la satisfaccion del
cliente en la empresa HSEQ INGENIEROS CONSULTORES EIRL, Lima,
2023.
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3.2 Operacionalizacion de Variables
Tabla 1

Operacionalizacion de las Variables de Investigacion

DEFINICION . . . .
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES INDICE / ITEMS METODO TECNICAS
Orientacién
Material
Personal Encuesta
Instrumento:
o Promesas : :
3 CI;Z@S&::,::E 1,2,3,4,5678 Cuestionario
E | L hoce de | Esta variable se Solucion
“Valoracién que el cliente hace de la - .
@ -
g excelencia o superioridad del servicio”. me,dlra pzr r,n?dlo de Servicio
e (Zeithaml, 1988) 11 items divididos en B
2 2 dimensiones Atencion
[=]
3 Actitud
o
Receptivo
EMPATIA Atencion individualizada 9,10, 11
Servicio personalizado Hipotético deductivo
Experiencia Escala de Likert
EXPECTATIVAS Beneficios 1,2,3 Valores:
w Se define la satisfaccion del cliente como Lealtad
= ] -
4 el nivel del estado de animo de una 1. Total t
E persona que resulta de comparar el Expectativas - lotaimente en
3 rendimiento percibido de un producto o Esta variable se desacuerdo
w ici i s .
a servicio con sus expectativas. De este medira por medio de RENDIMIENTO Recomendacién 4,56 2. En desacuerdo
= modo, sélo la percepcion que el cliente . o PERCIBIDO
© tenga de la satisfaccion de sus 8 Item.s dIVIC'iIdOS en3 3. Ni en acuerdo nien
[+ necesidades y expectativas define el nivel dimensiones Experiencia d- d
b de calidad alcanzado por una esacuerdo
E organizacion. Philip Kotler (Citado por Satisfecho 4. En acuerdo
g Thompson, Ivan .2005) NIVELES DE
2 7,8
SATISFACCION Complacido 5. Totalmente de

acuerdo

40



IV.METODOLOGIA DEL PROYECTO

4.1Disefio metodolbgico

El presente proyecto a desarrollar hara uso de un disefio no
experimental, el cual como se indica son “Estudios que se realizan sin
la manipulacién deliberada de variables y en los que s6lo se observan
los fendmenos en su ambiente natural para analizarlos”. (Hernandez et

al.,2014).

4.2Método de investigacion

Para el presente proyecto se utilizara el método cuantitativo, ya
que se emplearan datos obtenidos de mediciones. La investigacion

cuantitativa se refiere a aquella que recolecta y analiza datos.

4.3Poblacién y muestra
4.3.1 Poblacién
"Es el conjunto de individuos u objetos de los que se desea

conocer algo en una investigacion" (Pineda et al.,1994).

La poblacion para esta investigacion es conocida, la empresa
HSEQ INGENIEROS CONSULTORES EIRL nos brindd un
aproximado de la cantidad de clientes que ingresan a sus diversos
programas o diplomados de especializacion. La poblacién en el afio
2023 esta constituida por ciento ochenta y cinco clientes de la
empresa HSEQ INGENIEROS CONSULTORES EIRL del cual se
consider6 una poblacién trimestral equivalentes a cuarenta y cinco

clientes que optaron por la prestacion de sus servicios.

4.3.2 Muestra

"Es un subconjunto o parte del universo o poblacién en que se
llevara a cabo la investigacion con el fin posterior de generalizar los
hallazgos al todo” (Pineda et al., 1994).

!
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En cuanto al muestreo, se empled el método no probabilistico

determinando encuestar a 45 clientes.

Herndndez et al. (2014) refieren que las muestras no
probabilisticas, también conocidas como muestras dirigidas,
implican un proceso de seleccion basado en las caracteristicas
especificas de la investigacion en lugar de depender de un criterio

estadistico para la generalizacion.

La muestra usada fue por conveniencia, la misma que
Hernandez (2020) conceptualiza de la siguiente manera "La muestra
se elige de acuerdo con la conveniencia del investigador, le permite

elegir de manera arbitraria cuantos pueden haber en el estudio”.

4.4 Lugar de estudio y periodo desarrollado

La presente investigacion se desarrollara con los clientes de la
empresa HSEQ INGENIEROS CONSULTORES EIRL, San Juan de
Lurigancho.

4.5 Técnicas e instrumentos para la recoleccion de la informacién.

4.5.1 Técnicas
Segun Tamayo (como se cité en Bricefio et al., 2019) la
encuesta “es aquella que permite dar respuestas a problemas en
términos descriptivos como de relacibn de variables, tras la
recogida sistematica de informacién segun un disefio previamente

establecido que asegure el rigor de la informacién obtenida”.

45.2 Instrumentos

El "instrumento" es el mecanismo que utiliza el investigador
pararecolectar y registrar la informacion: Entre estos se encuentran
los formularios, las pruebas psicologicas, las escalas de opinion y
de actitudes, las listas u hojas de control, entre otros. (Pineda et
al.,1994).

)
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Para la presente investigacion se aplico un cuestionario por
cada variable, el cual hizo uso de la escala de Likert para la
recoleccion de datos. Segun Bertram (como se citd en Matas, 2018)
este tipo de escalas son instrumentos psicométricos donde el
encuestado debe indicar su acuerdo o desacuerdo sobre una
afirmacion, item o reactivo, lo que se realiza a través de una escala

ordenada y unidimensional.

Tabla 2

Puntuacioén de items en la escala de Likert

Puntuacion Denominacion
1 Totalmente en desacuerdo
2 En desacuerdo
3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 De acuerdo
5 Totalmente de acuerdo

Nota. La tabla muestra una adaptacion a la escala de Likert.

En la Tabla 2 se visualizan las puntuaciones asignadas a las

categorias de la escala de Likert.

4.6 Anédlisis y procesamiento de datos

El desarrollo de la presente investigacion utilizara un conjunto de
procesos estadisticos generando la muestra que se emplea, a su vez
el procesamiento de datos se llevara a cabo a través del programa
estadistico SPSS, el cual nos facultara explicar la relacion que existe
entre la variable de calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la
empresa HSEQ INGENIEROS CONSULTORES EIRL, Lima, 2023.

P
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4.7 Aspectos Eticos en Investigacion

La elaboracién de la presente investigacion busca la veracidad,
confidencialidad y responsabilidad en todos los procesos a
desarrollar, ademas fomenta el respeto hacia las personas que
intervendran en el estudio, explicandoles la importancia y
trascendencia del mismo.

4.8Si la orientacién es hacia un proyecto de inversion
No aplica
4.9Si el proyecto se orienta al impacto ambiental

No aplica
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados Descriptivos

En el presente capitulo se dan a conocer los resultados de la
investigacion obtenidos a partir de las encuestas realizadas a los
clientes de la empresa HSEQ Ingenieros Consultores.

Para la realizacion de tablas y figuras se utiliz6 el programa
estadistico SPSS 29, Statistical Package for the Social Sciences por
sus siglas en inglés, asi como también el programa Microsoft Excel
2016 procesando la base de datos de manera transparente. En
relacion con la aplicacién del instrumento de los cuestionarios, se han

obtenido las siguientes respuestas

Tablas y Figuras de Frecuencia del Instrumento Calidad de

Servicio

1. ¢Se le proporciona una orientacion adecuada al acceder a la
plataforma virtual de la empresa?
Tabla 3

Indicador de la dimensién de Capacidad de respuesta - Orientacion

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado

En desacuerdo 1 2.2 2.2 2.2
Ni de acuerdo ni

3 6.7 6.7 8.9
en desacuerdo

Valido De acuerdo 18 40.0 40.0 48.9

Totalmente de

23 51.1 51.1 100.0

acuerdo
Total 45 100.0 100.0

Nota. Tomado de los resultados descriptivos del SPSS.
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Figura 4

Indicador de la dimensién de Capacidad de respuesta - Orientacion

Porcentaje

Endesacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
en desacuerdo acuerdo

Nota. Tomado de los resultados descriptivos del SPSS.

En la tabla 3 y figura 4 se observa que, del total de clientes
encuestados, se examind si se le proporciona una orientacién
adecuada al acceder a la plataforma virtual de la empresa, los
clientes respondieron: En desacuerdo 2.22%, ni de acuerdo ni en
desacuerdo 6.67%, de acuerdo 40% y totalmente de acuerdo
51.11%, es una caracteristica que los clientes tienen claro y mas del
50% puede manejar y acceder muy bien a la plataforma, se puede
implementar mejoras para que todos accedan sin inconvenientes a

la plataforma virtual.

2. ¢ El material proporcionado por la empresa cuenta con lenguaje
claro y especifico?
Tabla 4

Indicador de la dimensién de Capacidad de respuesta — Material
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Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
En desacuerdo 1 2.2 2.2 2.2
De acuerdo 21 46.7 46.7 48.9
Valido Totalmente de
23 51.1 51.1 100.0
acuerdo
Total 45 100.0 100.0

Nota. Tomado de los resultados descriptivos del SPSS.

Figura 5

Indicador de la dimensién de Capacidad de respuesta - Material

Porcentaje

En desacuerdo

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Nota. Tomado de los resultados descriptivos del SPSS.

En la tabla 4 y figura 5 se observa que, del total de clientes

encuestados se examiné si el material proporcionado por la empresa

cuenta con lenguaje claro y especifico, los clientes respondieron: En

desacuerdo 2.22%, de acuerdo 46.67% y totalmente de acuerdo

51.11%, elemento que los clientes tienen claro.

3. ¢ El personal se encuentra correctamente pulcro y vestido

acorde?

VR



Tabla 5

Indicador de la dimensién de Capacidad de respuesta — Personal

] ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
En desacuerdo 1 2.2 2.2 2.2
Ni de acuerdo ni
6.7 6.7 8.9
en desacuerdo
Valido De acuerdo 24 53.3 53.3 62.2
Totalmente de
17 37.8 37.8 100.0
acuerdo
Total 45 100.0 100.0

Nota. Elaborado con base en los resultados del SPSS.

Figura 6

Indicador de la dimensién de Capacidad de respuesta - Personal

Porcentaje

En desacuerdo  Mi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
en desacuerdo acuerdo

Nota. Tomado de los resultados descriptivos del SPSS.

En la tabla 5 y figura 6 se observa que, del total de clientes
encuestados se examino si el personal se encuentra correctamente
pulcro y vestido acorde, los clientes respondieron: En desacuerdo
2.22%, ni de acuerdo ni en desacuerdo 6.67%, de acuerdo 53.33%

y totalmente de acuerdo 37.78%.
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4. ¢lLa empresa cumple con las promesas (beneficios y

promociones) ofrecidas?

Tabla 6

Indicador de la dimensién de Capacidad de respuesta — Promesas

. ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L
valido acumulado
En desacuerdo 2 4.4 4.4 4.4
Ni de acuerdo ni en
5 11.1 11.1 15.6
desacuerdo
Valido De acuerdo 17 37.8 37.8 53.3
Totalmente de acuerdo 21 46.7 46.7 100.0
Total 45 100.0 100.0

Nota. Tomado de los resultados descriptivos del SPSS.

Figura 7

Indicador de la dimensién de Capacidad de respuesta - Promesas

Porcentaje

En desacuerdoc Mi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
en desacuerdo acuerdo

Nota. Tomado de los resultados descriptivos del SPSS.

En la tabla 6 y figura 7 se observa que, del total de clientes
encuestados se examind si la empresa cumple con las promesas

(beneficios y promociones) ofrecidas, los clientes respondieron: En
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desacuerdo 4.44%, ni de acuerdo ni en desacuerdo 11.11%, de

acuerdo 37.78% y totalmente de acuerdo 46.67%.

5. ¢Los problemas que usted pueda tener con la plataforma virtual

tienen soluciéon inmediata?

Tabla 7

Indicador de la dimensién de Capacidad de respuesta - Solucién

] ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
En desacuerdo 2 4.4 4.4 4.4
Ni de acuerdo ni en
4 8.9 8.9 13.3
desacuerdo
Valido
De acuerdo 23 51.1 51.1 64.4
Totalmente de acuerdo 16 35.6 35.6 100.0
Total 45 100.0 100.0

Nota. Tomado de los resultados descriptivos del SPSS.

Figura 8

Indicador de la dimensién de Capacidad de respuesta - Solucién

Porcentaje

En desacuerdo

i de acuerdo ni
en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Nota. Tomado de los resultados descriptivos del SPSS.
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En la tabla 7 y figura 8 se observa que, del total de clientes
encuestados se examino si los problemas que los clientes presentan
con la plataforma virtual tienen solucién inmediata, los clientes
respondieron: En desacuerdo 4.44%, ni de acuerdo ni en
desacuerdo 8.89%, de acuerdo 51.11% y totalmente de acuerdo
35.56%.

6. ¢Se utiliza un lenguaje adecuado para brindarle informacion

acerca del servicio que Ud. requiere?

Tabla 8

Indicador de la dimensién de Capacidad de respuesta - Servicio

) i Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
En desacuerdo 1 2.2 2.2 2.2
Ni de acuerdo ni en
2 4.4 4.4 6.7
desacuerdo
Valido De acuerdo 18 40.0 40.0 46.7
Totalmente de acuerdo 24 53.3 53.3 100.0
Total 45 100.0 100.0

Nota. Tomado de los resultados descriptivos del SPSS.

Figura 9

Indicador de la dimensién de Capacidad de respuesta - Servicio
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Porcentaje

En desacuerdo  Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
en desacuerdo acuerdo

Nota. Tomado de los resultados descriptivos del SPSS.

En la tabla 8 y figura 9 se observa que, del total de clientes
encuestados se examin0 si se utiliza un lenguaje adecuado para
brindarle informacién acerca del servicio que se requiere, los clientes
respondieron: En desacuerdo 2.22%, ni de acuerdo ni en
desacuerdo 4.44%, de acuerdo 40% y totalmente de acuerdo
53.33%.

7. ¢La atencion es inmediata por parte del personal?

Tabla 9
Indicador de la dimensién de Capacidad de respuesta - Atencion

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
En desacuerdo 2 4.4 4.4 4.4
Ni de acuerdo ni en
4 8.9 8.9 13.3
desacuerdo
Valido
De acuerdo 19 42.2 42.2 55.6
Totalmente de acuerdo 20 44.4 44.4 100.0
Total 45 100.0 100.0

Nota. Tomado de los resultados descriptivos del SPSS.

Figura 10

Indicador de la dimension de Capacidad de respuesta — Atencion
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Porcentaje

En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
en desacuerdo acuerdo

Nota. Tomado de los resultados descriptivos del SPSS.

En la tabla 9 y figura 10 se observa que, del total de clientes
encuestados se examiné si la atencion es inmediata por parte del
personal, los clientes respondieron: En desacuerdo 4.44%, ni de
acuerdo ni en desacuerdo 8.89%, de acuerdo 42.22% y totalmente
de acuerdo 44.44%.

8. (¢El personal muestra actitud proactiva para atender sus
necesidades?

Tabla 10

Indicador de la dimensién de Capacidad de respuesta — Actitud
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. ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
En desacuerdo 2 4.4 4.4 4.4
Ni de acuerdo ni en
2.2 2.2 6.7
desacuerdo
Valido De acuerdo 21 46.7 46.7 53.3
Totalmente de
21 46.7 46.7 100.0
acuerdo
Total 45 100.0 100.0

Nota. Tomado de los resultados descriptivos del SPSS.

Figura 11

Indicador de la dimensién de Capacidad de respuesta - Actitud

Porcentaje

En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
en desacuerdo acuerdo

Nota. Tomado de los resultados descriptivos del SPSS.

En la tabla 10 y figura 11 se observa que, del total de clientes
encuestados se examing si el personal muestra actitud proactiva
para atender las necesidades, los clientes respondieron: En
desacuerdo 4.44%, ni de acuerdo ni en desacuerdo 2.22%, de

acuerdo 46.67% y totalmente de acuerdo 46.67%.
9. ¢ El personal se muestra receptivo y atento a sus solicitudes?

Tabla 11

Indicador de la dimensién de Empatia — Receptivo
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) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
En desacuerdo 3 6.7 6.7 6.7
Ni de acuerdo ni
6.7 6.7 13.3

en desacuerdo

Vélido De acuerdo 16 35.6 35.6 48.9
Totalmente de
23 51.1 51.1 100.0
acuerdo
Total 45 100.0 100.0
Nota. Tomado de los resultados descriptivos del SPSS.
Figura 12

Indicador de la dimensién de Empatia - Receptivo

Porcentaje

En desacuerdo i de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
en desacuerdo acuerdo

Nota. Tomado de los resultados descriptivos del SPSS.

En la tabla 11 y figura 12 se observa que, del total de clientes
encuestados se examind si el personal se muestra receptivo y atento
a sus solicitudes, los clientes respondieron: En desacuerdo 6.67%,
ni de acuerdo ni en desacuerdo 6.67%, de acuerdo 35.56% vy

totalmente de acuerdo 51.11%.

10. ¢ El personal le presta atencién individualizada ante un evento o

inconveniente que se presente?
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Tabla 12

Indicador de la dimensidén de Empatia - Atencidn individualizada

, . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Totalmente en
1 2.2 2.2 2.2
desacuerdo
En desacuerdo 1 2.2 2.2 4.4
Ni de acuerdo ni en
Valido 5 11.1 11.1 15.6
desacuerdo
De acuerdo 22 48.9 48.9 64.4
Totalmente de acuerdo 16 35.6 35.6 100.0
Total 45 100.0 100.0

Nota. Elaborado con base en los resultados del SPSS.

Figura 13

Indicador de la dimensién de Empatia - Atencién individualizada.

Porcentaje

Totalmente En Ni de De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Nota. Tomado de los resultados descriptivos del SPSS.

En la tabla 12 y figura 13 se observa que, del total de clientes
encuestados se examinO0 si el personal le presta atencion
individualizada ante un evento o inconveniente que se presente, los
clientes respondieron: Totalmente en desacuerdo 2.22%, en
desacuerdo 2.22%, ni de acuerdo ni en desacuerdo 11.11%, de

acuerdo 48.89% y totalmente de acuerdo 35.56%.
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11. ¢ La empresa le brinda un servicio personalizado?

Tabla 13

Indicador de la dimensién de Empatia - Servicio Personalizado

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Totalmente en
2 4.4 4.4 4.4
desacuerdo
En desacuerdo 2 4.4 4.4 8.9
Ni de acuerdo ni en
. 3 6.7 6.7 15.6
Valido desacuerdo
De acuerdo 24 53.3 53.3 68.9
Totalmente de acuerdo 14 31.1 31.1 100.0
Total 45 100.0 100.0

Nota. Tomado de los resultados descriptivos del SPSS.
Figura 14

Indicador de la dimensién de Empatia - Servicio Personalizado

Porcentaje

Totalmente En i de De acuerdo Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Nota. Tomado de los resultados descriptivos del SPSS.

En la tabla 13 y figura 14 se observa que, del total de clientes
encuestados se examind si la empresa le brinda un servicio
personalizado, los clientes respondieron: Totalmente en desacuerdo
4.44% en desacuerdo 4.44%, ni de acuerdo ni en desacuerdo 6.67%,

de acuerdo 53.33% y totalmente de acuerdo 31.11%.
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Tablas y Figuras de Frecuencia del instrumento Satisfaccion
del cliente

1. ¢ Percibe que la experiencia en la empresa mejora continuamente
después del ultimo servicio brindado?

Tabla 14

Indicador de la dimensién de Expectativas — Experiencia.

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .

valido acumulado

En desacuerdo 2 4.4 4.4 4.4

Ni de acuerdo ni en
4 8.9 8.9 13.3
desacuerdo
Valido De acuerdo 21 46.7 46.7 60.0
Totalmente de acuerdo 18 40.0 40.0 100.0
Total 45 100.0 100.0

Nota. Tomado de los resultados descriptivos del SPSS.

Figura 15

Indicador de la dimensién de Expectativas - Experiencia
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Porcentaje

Endesacuerdo  Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
en desacuerdo acuerdo

Nota. Tomado de los resultados descriptivos del SPSS.

En la tabla 14 y figura 15 se observa que, del total de clientes
encuestados se examind si se percibe que la experiencia en la
empresa mejora continuamente después del dltimo servicio
brindado, los clientes respondieron: En desacuerdo 4.44%, ni de
acuerdo ni en desacuerdo 8.89%, de acuerdo 46.67% y totalmente

de acuerdo 40%.

2. ¢La empresa cumple con los beneficios acordados desde un

principio?

Tabla 15
Indicador de la dimensién de Expectativas — Beneficios

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Totalmente en
1 2.2 2.2 2.2
desacuerdo
En desacuerdo 3 6.7 6.7 8.9
Ni de acuerdo ni en
Valido 4 8.9 8.9 17.8
desacuerdo
De acuerdo 17 37.8 37.8 55.6
Totalmente de acuerdo 20 44.4 44 4 100.0
Total 45 100.0 100.0

Nota. Tomado de los resultados descriptivos del SPSS.
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Figura 16

Indicador de la dimensién de Expectativas - Beneficios

S0

40

30

Porcentaje

20

10

Totalmente En i de De acuerdo Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Nota. Tomado de los resultados descriptivos del SPSS.

En la tabla 15 y figura 16 se observa que, del total de clientes
encuestados se examinod si la empresa cumple con los beneficios
acordados desde un principio, los clientes respondieron: Totalmente
en desacuerdo 2.22% en desacuerdo 6.67%, ni de acuerdo ni en
desacuerdo 8.89%, de acuerdo 37.76% y totalmente de acuerdo
44.44%.

3. ¢Volveria a adquirir un servicio en la empresa, demostrando asi

su lealtad?

Tabla 16

Indicador de la dimensién de Expectativas — Lealtad
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. i Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
En desacuerdo 2 4.4 4.4 4.4
Ni de acuerdo ni en
7 15.6 15.6 20.0
desacuerdo
Valido De acuerdo 18 40.0 40.0 60.0
Totalmente de
18 40.0 40.0 100.0
acuerdo
Total 45 100.0 100.0

Nota. Tomado de los resultados descriptivos del SPSS.

Figura 17

Indicador de la dimensién de Expectativas — Lealtad

Porcentaje

En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
en desacuerdo acuerdo

Nota. Tomado de los resultados descriptivos del SPSS.

En la tabla 16 y figura 17 se observa que, del total de clientes
encuestados se examind si volveria a adquirir un servicio en la

empresa demostrando asi su lealtad, los clientes respondieron: En
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desacuerdo 4.44%, ni de acuerdo ni en desacuerdo 15.56%, de

acuerdo 40% y totalmente de acuerdo 40%.

4. ¢ El desempefio del servicio ha superado sus expectativas?

Tabla 17

Indicador de la dimensién de Rendimiento Percibido - Expectativas

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o

valido acumulado

En desacuerdo 5 11.1 11.1 11.1

Ni de acuerdo ni en
3 6.7 6.7 17.8
desacuerdo
Valido De acuerdo 20 44 .4 44 .4 62.2
Totalmente de acuerdo 17 37.8 37.8 100.0
Total 45 100.0 100.0

Nota. Tomado de los resultados descriptivos del SPSS.

Figura 18

Indicador de la dimensién de Rendimiento Percibido — Expectativas

Porcentaje

En desacuerdo Ni de acuerdoni De acuerdo Totalmente de
en desacuerdo acuerdo

Nota. Tomado de los resultados descriptivos del SPSS.
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En la tabla 17 y figura 18 se observa que, del total de clientes
encuestados se examind si el desempefio del servicio ha superado
Sus expectativas, los clientes respondieron: En desacuerdo 11.11%,
ni de acuerdo ni en desacuerdo 6.67%, de acuerdo 44.44% vy

totalmente de acuerdo 37.76%.

5. Como cliente, ¢ Recomendaria usted los servicios ofrecidos en
HSEQ INGENIEROS CONSULTORES EIRL a sus familiares y/o

amigos?
Tabla 18

Indicador de la dimensién de Rendimiento Percibido —

Recomendacion

) i Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
En desacuerdo 1 2.2 2.2 2.2
Ni de acuerdo ni en
2 4.4 4.4 6.7
desacuerdo
Valido De acuerdo 19 42.2 42.2 48.9
Totalmente de acuerdo 23 51.1 51.1 100.0
Total 45 100.0 100.0

Nota. Tomado de los resultados descriptivos del SPSS.
Figura 19

Indicador de la dimensién de Rendimiento Percibido -

Recomendacioén
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Porcentaje

Endesacuerdo Ni de acuerdoni De acuerdo Totalmente de
en desacuerdo acuerdo

Nota. Tomado de los resultados descriptivos del SPSS.

En la tabla 18 y figura 19 se observa que, del total de clientes
encuestados se examind si como cliente recomendaria los servicios
ofrecidos en HSEQ INGENIEROS CONSULTORES a sus familiares
y/o amigos, los clientes respondieron: En desacuerdo 2.22%, ni de
acuerdo ni en desacuerdo 4.44%, de acuerdo 42.22% y totalmente
de acuerdo 51.11%.

6. ¢ Percibe que su experiencia ha sido positiva con la empresa?

Tabla 19

Indicador de la dimensién de Rendimiento Percibido - Experiencia

. ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ]
valido acumulado
Totalmente en
1 2.2 2.2 2.2
desacuerdo
En desacuerdo 2 4.4 4.4 6.7
Ni de acuerdo ni en ) il il 11
Valido desacuerdo ' ' '
De acuerdo 24 53.3 53.3 64.4
Totalmente de acuerdo 16 35.6 35.6 100.0
Total 45 100.0 100.0

Nota. Tomado de los resultados descriptivos del SPSS.
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Porcentaje

Figura 20

Indicador de la dimension de Rendimiento Percibido - Experiencia

Totalmente En NI de De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Nota. Tomado de los resultados descriptivos del SPSS.

En la tabla 19 y figura 20 se observa que, del total de clientes
encuestados se examino si los clientes perciben si su experiencia ha
sido positiva con la empresa, los clientes respondieron: Totalmente
en desacuerdo 2.22% en desacuerdo 4.44%, ni de acuerdo ni en
desacuerdo 4.44%, de acuerdo 53.33% y totalmente de acuerdo
35.56%.

7. ¢ Como cliente usted quedo satisfecho con la atencién brindada
en la empresa HSEQ INGENIEROS CONSULTORES EIRL?

Tabla 20

Indicador de la dimensién de Nivel de Satisfaccion — Satisfecho

) i Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Totalmente en
1 2.2 2.2 2.2
desacuerdo
En desacuerdo 1 2.2 2.2 4.4
] Ni de acuerdo ni en
Valido 5 11.1 11.1 15.6
desacuerdo
De acuerdo 20 44.4 44.4 60.0
Totalmente de acuerdo 18 40.0 40.0 100.0
Total 45 100.0 100.0

Nota. Tomado de los resultados descriptivos del SPSS.
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Figura 21

Indicador de la dimensién de Nivel de Satisfaccion — Satisfecho

Porcentaje

n Ni de De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Totalmente

Nota. Tomado de los resultados descriptivos del SPSS.

En la tabla 20 y figura 21 se observa que, del total de clientes
encuestados se examind si como cliente quedan satisfechos con la
atencion brindada en la empresa HSEQ Ingenieros Consultores, los
clientes respondieron: Totalmente en desacuerdo 2.22% en
desacuerdo 2.22%, ni de acuerdo ni en desacuerdo 11.11%, de

acuerdo 44.44% y totalmente de acuerdo 40%.

8. ¢ Como cliente usted qued6 complacido con la atencién brindada
en la empresa HSEQ INGENIEROS CONSULTORES EIRL?

Tabla 21

Indicador de la dimensién de Nivel de Satisfaccion - Complacido

] ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
En desacuerdo 2 4.4 4.4 4.4
Ni de acuerdo ni en
5 111 111 15.6
desacuerdo
Valido De acuerdo 19 42.2 42.2 57.8
Totalmente de acuerdo 19 42.2 42.2 100.0
Total 45 100.0 100.0

Nota. Tomado de los resultados descriptivos del SPSS.
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Figura 22

Indicador de la dimensién de Nivel de Satisfaccion - Complacido

Porcentaje

En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
en desacuerdo acuerdo

Nota. Tomado de los resultados descriptivos del SPSS.

En la tabla 21 y figura 22 se observa que, del total de clientes
encuestados se examind si como clientes quedaron complacidos
con la atencion brindada en la empresa HSEQ Ingenieros
Consultores, los clientes respondieron: En desacuerdo 4.44%, ni de
acuerdo ni en desacuerdo 11.11%, de acuerdo 42.22% y totalmente
de acuerdo 42.22%.

5.2 Resultados Inferenciales
Hipotesis del investigador

“La calidad de servicio tiene una relacién significativa con la
satisfaccion de los clientes de la empresa HSEQ INGENIEROS
CONSULTORES EIRL, Lima, 2023”.

Hipdtesis de contraste

Hi: La calidad de servicio tiene una relacion significativa con la
satisfaccion de los clientes de la empresa HSEQ INGENIEROS
CONSULTORES EIRL, Lima, 2023.
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Ho: La calidad de servicio no tiene una relacion significativa con la
satisfaccion de los clientes de la empresa HSEQ INGENIEROS
CONSULTORES EIRL, Lima, 2023.

Tabla 22
Prueba coeficiente de correlacion Rho de Spearman para la

relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

Correlaciones

CALIDAD DE SATISFACCION
SERVICIO DEL CLIENTE
Coeficiente de
o 1.000 .932™
CALIDAD DE correlacion
SERVICIO Sig. (bilateral) <.001
Rho de N 45 45
Spearman Coeficiente de
3 . .932™ 1.000
SATISFACCION correlacion
DEL CLIENTE Sig. (bilateral) <.001
N 45 45

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Tomado de los resultados descriptivos del SPSS.

Regla de decision:

Si p valor > a aceptamos la HO

Si p valor es < a rechazamos la HO y aceptamos la hipotesis alterna
Nivel de significacion 5%
Prueba estadistica

Para establecer la relacion se aplicara la prueba no
paramétrica para datos ordinales Rho de Spearman debido a que los
datos de ambas variables no tienen distribucion normal,
adicionalmente este indicador mostrara el nivel de correlacion entre

las variables.
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De acuerdo a la Tabla 22, como p-valor = 0.001 < 0.05 se
rechaza la Hoy se acepta la Hi, esto se afirma por un 95% de
confianza. Por consiguiente, se concluye que la calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente de la empresa HSEQ Ingenieros
Consultores EIRL tienen una relacion significativa muy alta.
Asimismo, el valor del estadistico Rho de Spearman es de 0,932
(93.2%) el cual indica que existe una alta correlacion entre ambas

variables.
Hipotesis Especifica 1

Hii: La capacidad de respuesta tiene una relaciéon significativa
con la satisfaccion de los clientes de la empresa HSEQ
INGENIEROS CONSULTORES EIRL, Lima, 2023.

Hio: La capacidad de respuesta no tiene una relacion significativa
con la satisfaccion de los clientes de la empresa HSEQ
INGENIEROS CONSULTORES EIRL, Lima, 2023.

Tabla 23
Prueba coeficiente de correlacién Rho de Spearman para la relacion

entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente.

Correlaciones

CAPACIDAD DE  SATISFACCION
RESPUESTA DEL CLIENTE

Coeficiente

de 1.000 .882"
CAPACIDAD DE L,
correlacion
RESPUESTA _ .
Sig. (bilateral) . <.001
Rho de N 45 45

Spearman Coeficiente

de .882™ 1.000

SATISFACCION
DEL CLIENTE

correlacion
Sig. (bilateral) <.001
N 45 45
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Tomado de los resultados descriptivos del SPSS.
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De acuerdo a la Tabla 23, como p-valor = 0.001 < 0.05 se rechaza
la Hioy se acepta la Hi1, esto se afirma por un 95% de confianza. Por
consiguiente, se concluye que la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente de la empresa HSEQ Ingenieros Consultores
EIRL tienen una relacion significativa alta. Asimismo, el valor del
estadistico Rho de Spearman es de 0,882 (88.2%) el cual indica que
existe una alta correlacion entre capacidad de respuesta y
satisfaccion del cliente.

Hipotesis Especifica 2

Hi2: La empatia tiene una relacion significativa con la satisfaccion
de los clientes de la empresa HSEQ INGENIEROS CONSULTORES
EIRL, Lima, 2023.

Hio: La empatia no tiene una relacion significativa con la
satisfaccion de los clientes de la empresa HSEQ INGENIEROS
CONSULTORES EIRL, Lima, 2023.

Tabla 24

Prueba coeficiente de correlacion Rho de Spearman para la relacion

entre empatia y satisfaccion del cliente.

Correlaciones

SATISFACCION

EMPATIA
DEL CLIENTE

Coeficiente de

o 1.000 .937"
. correlacion
EMPATIA ) .
Sig. (bilateral) . <.001
Rho de N 45 45

Spearman Coeficiente de

.937" 1.000

SATISFACCION correlacion
DEL CLIENTE  Sig. (bilateral)  <.001
N 45 45

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Tomado de los resultados descriptivos del SPSS.
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De acuerdo a la Tabla 24, como p-valor = 0.001 < 0.05 se rechaza

la Hioy se acepta la Hiz, esto se afirma por un 95% de confianza. Por

consiguiente, se concluye que la empatia y la satisfaccion del cliente

de la empresa HSEQ Ingenieros Consultores EIRL tienen una

relacion significativa muy alta. Asimismo, el valor del estadistico Rho

de Spearman es de 0,937 (93.7%) el cual indica que existe una alta

correlacion entre ambas variables.

5.3 Otro tipo de resultados estadisticos, de acuerdo a la naturaleza del

problemay la hipotesis

5.3.1 Normalidad

e Formulacion de Hipotesis

Hi: Los datos no tienen una distribucion normal.
Ho: Los datos tienen una distribucion normal.
Eleccion del Nivel de Significacion (a)
Confianza = 95%

Nivel de significancia (Alfa) a es =0.05 (5%)

Prueba Estadistica

Considerando que la muestra es menor a 50 unidades, se
determina el uso de la prueba Shapiro — Wilk. Esta prueba segun
el “p-valor” (Sig.), nos permite conocer si en esta investigacion

se usara prueba paramétrica o no paramétrica.

VYA



Tabla 25

Prueba de normalidad de variables.

Shapiro-Wilk

Estadistico gl  Sig.

CALIDAD DE SERVICIO 928 45 .008

SATISFACCION DEL CLIENTE 910 45 .002

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota. Tomado de los resultados descriptivos del SPSS.

En la Tabla 25 se visualiza los resultados de la prueba de
normalidad con una muestra de 45 clientes por lo que se utilizé el
estadistico de Shapiro-Wilk. En la variable calidad de servicio su
significancia es 0.008<0.05, en cuanto a la variable satisfaccion del
cliente su significancia es 0.002<0.05. Los puntajes de ambas
variables no tienen una distribucion normal por lo que se opto
utilizar en la comprobacion de hipotesis la estadistica no

paramétrica Rho de Spearman.



VI. DISCUSION DE RESULTADOS

6.1 Contrastacion y Demostracion de la Hipotesis con los Resultados

A partir de los resultados inferenciales, se hace necesario sefialar

lo siguiente:

Se efectud la contrastacion de las variables mediante el coeficiente
correlacional de Rho de Spearman, a través de la prueba de
normalidad de Shapiro-Wilk para las variables de calidad de servicio
y satisfaccion del cliente. En cuanto a la hipétesis general, los
resultados indican que, al alcanzar una significancia bilateral de 0.001,
inferior a 0.05, se descarta la hipétesis nula, respaldando asi la
formulacion de la hipotesis general propuesta en la presente
investigacion. Adicionalmente, con un coeficiente de correlacion
Rh0=0.932, se llega a la conclusién de que existe una correlacion

positiva de magnitud muy alta.

Los resultados obtenidos demuestran la relacion positiva muy alta
gue existe entre calidad de servicio y satisfaccién del cliente de la
empresa HSEQ INGENIEROS CONSULTORES EIRL; es decir, la
satisfaccion del cliente guarda una estrecha conexién con las
estrategias implementadas y las herramientas aplicadas por la

empresa para asegurar la calidad de servicio.

En cuanto a la hipétesis especifica 1, los resultados indican que, al
alcanzar una significancia bilateral de 0.001, inferior a 0.05, se
descarta la hipétesis nula, respaldando asi la formulacion de la
hipGtesis especifica 1 propuesta en la presente investigacion.
Adicionalmente, con un coeficiente de correlacion Rho=0.882, se llega
a la conclusion de que existe una correlacion positiva de magnitud

alta.

El resultado obtenido demuestra la relacién positiva alta que existe

entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente de la
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empresa HSEQ INGENIEROS CONSULTORES EIRL; es decir, la
satisfaccion del cliente guarda una estrecha conexién con la
capacidad de respuesta que le brinda la empresa al ofrecer sus

servicios y prestarles atencion a sus necesidades.

En cuanto a la hipétesis especifica 2, los resultados indican que, al
alcanzar una significancia bilateral de 0.001, inferior a 0.05, se
descarta la hipotesis nula, respaldando asi la formulacion de la
hipotesis especifica 2 propuesta en la presente investigacion.
Adicionalmente, con un coeficiente de correlacion Rho=0.937, se llega
a la conclusién de que existe una correlacion positiva de magnitud

muy alta.

Los resultados obtenidos demuestran la relacion positiva muy alta
gue existe empatia y satisfaccion del cliente de la empresa HSEQ
INGENIEROS CONSULTORES EIRL; es decir, la satisfaccion del
cliente guarda una estrecha conexion con la empatia que le brinda la

empresa al ofrecer sus servicios.

6.2 Contrastacion de los Resultados con otros Estudios similares

Respecto a la hipotesis general, se observa que existe relacién
significativa muy alta entre la calidad de servicio y satisfaccion del
cliente de la empresa HSEQ INGENIEROS CONSULTORES EIRL
(Véase tabla 22). Por lo tanto, se muestra similitud con los resultados
obtenidos en una investigacion en la cual puede observarse que el
andlisis de los datos permitié fundamentar la correlacion lineal fuerte

gue existe entre las variables (Tinco, 2022).

Respecto a una de las hipoétesis especificas, se observa que
existe relacién significativa alta entre la capacidad de respuesta y
satisfaccion del cliente de la empresa HSEQ INGENIEROS
CONSULTORES EIRL (Veéase tabla 23). Por lo tanto, se muestra
similitud con los resultados obtenidos en una investigacion en la cual

puede observarse que el analisis de los datos permitié fundamentar

el
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la relacidn entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
cliente. Se debe mejorar significativamente la atencion ofrecida por
parte de los trabajadores para la experiencia placentera del cliente
con la empresa (Quispe y Terrones, 2023).

Respecto a una de las hipotesis especificas, se observa que
existe relacion significativa muy alta entre la empatia y satisfaccion
del cliente de la empresa HSEQ INGENIEROS CONSULTORES EIRL
(Véase tabla 24). Por lo tanto, se muestra similitud con los resultados
obtenidos en una investigacion en la cual puede observarse que el
analisis de los datos permitié fundamentar la relacion moderada. La
Unica falencia que estd afectando es un poco mas de falta de
compromiso por parte de los meseros, que estén ahi para ellos para
cualquier duda o inquietud que se pueda presentar en el transcurso
del servicio e ir mejorando en el trato para que los consumidores se

sientan mucho mas satisfechos. (Gonzales y Huanca, 2020).

6.3 Responsabilidad Etica de acuerdo a los Reglamentos Vigentes

Las autoras de la presente investigacion asumen plena
responsabilidad por cada aspecto expuesto en esta tesis. Certifican
su adecuada familiaridad con las directrices y normativas establecidas
por la Universidad Nacional del Callao, destacando su compromiso
particular con el reglamento del cédigo de ética de investigacion.
Resulta imperativo resaltar que la totalidad de los contenidos
presentados en este documento se adhiere de manera rigurosa a las
pautas éticas y reglamentarias actualmente vigentes en la
mencionada institucion académica. La transparencia, la integridad y
la observancia de los principios éticos constituyen pilares
fundamentales que sustentan la totalidad de este trabajo de

investigacion.
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VI

CONCLUSIONES

En la hipotesis general se concluye que, hay una relacién altamente
significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
(Sig.=0,001; Rho=0,932). En otros términos, esto quiere decir que al
mejorar la calidad del servicio conduce directamente a un aumento en la

satisfaccion del cliente.

En la hipétesis especifica 1 se concluye que, hay una relacién altamente
significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente
(Sig.=0,001; Rho=0,882). En otros términos, esto quiere decir que al
mejorar la capacidad de respuesta conduce directamente a un aumento

en la satisfaccion del cliente.

En la hipétesis especifica 2 se concluye que, hay una relacién altamente
significativa entre la empatia y la satisfaccién del cliente (Sig.=0,001;
Rho=0,937). En otros términos, esto quiere decir que al mejorar la
empatia conduce directamente a un aumento en la satisfaccién del

cliente.



VIII.

RECOMENDACIONES

En primer lugar, se recomienda a las empresas del rubro de consultoria
brinden importancia a la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente, implementando encuestas de satisfaccion y un
formulario virtual de sugerencias a fin de poder conocer las opiniones de
los clientes respecto al servicio prestado para evaluar y mejorar, en lo que

consideren sea factible y beneficioso para la empresa.

En segundo lugar, se recomienda a las empresas del rubro de consultoria
tomen interés en la forma de tomar accion inmediata a las necesidades e
inquietudes de sus clientes para mejorar la satisfaccion del mismo,
brindando a los trabajadores incentivos laborales como bonificaciones
econdmicas, recompensa por horas extras de jornada laboral y

reconocimientos, creando un fondo presupuestal para este efecto.

En tercer lugar, se recomienda a las empresas del rubro de consultoria le
den relevancia a la actitud empatica hacia sus clientes, implementando
capacitaciones dirigidas por psicélogos o profesionales con experiencia
en temas de sensibilizacién de los directivos y trabajadores frente a las
actitudes de los clientes, para este efecto se recomienda utilizar los

ambientes de la consultora y destinar un presupuesto para el especialista.
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ANEXOS

- MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES Y METODOLOGIA
DIMENSIONES
Problema General Objetivo General Hipétesis General V1: Calidad de Tipo de investigacién
servicio
PG: ¢Cudl es la relacién entre la | OG: Determinar cémo se relaciona | HG: La calidad de servicio tiene una Basica
calidad de servicio y satisfaccion del | la calidad de servicio y satisfaccion | relacién significativa con la satisfaccion e  Capacidad
cliente de la empresa HSEQ | del cliente de la empresa HSEQ | de los clientes de la empresa HSEQ d " Disefio
INGENIEROS ~ CONSULTORES | INGENIEROS  CONSULTORES | INGENIEROS CONSULTORES EIRL, € respuesta

EIRL, Lima, 2023?

Problemas Especificos

P1: ¢Cudl es la relacion que existe
entre la capacidad de respuestay la
satisfaccion del cliente de la
empresa HSEQ INGENIEROS
CONSULTORES EIRL, Lima, 2023?

P2: ¢ Cuédl es la relacién que existe
entre la empatia y la satisfaccion del
cliente de la empresa HSEQ
INGENIEROS CONSULTORES
EIRL, Lima, 2023?

EIRL, Lima, 2023.

Objetivos Especificos

O1: Determinar cual es la relacion
entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente de la
empresa HSEQ INGENIEROS
CONSULTORES EIRL, Lima, 2023.

02: Determinar cual es la relacion
entre la empatiay la satisfaccion del
cliente de la empresa HSEQ
INGENIEROS CONSULTORES
EIRL, Lima, 2023.

Lima, 2023.

Hipdtesis Especificas

H1: La capacidad de respuesta tiene
una relacién significativa con la
satisfaccion del cliente de la empresa
HSEQ INGENIEROS CONSULTORES
EIRL, Lima, 2023.

H2: La empatia tiene una relacion
significativa con la satisfaccion del
cliente de la empresa HSEQ
INGENIEROS CONSULTORES EIRL,
Lima, 2023.

e  Empatia.

V2: Satisfaccion al
cliente

e  Expectativas.

e Rendimiento
percibido.

° Nivel de
satisfaccion.

No experimental.

Poblacién y muestra

45 clientes de la empresa
HSEQ Ingenieros Consultores,
Lima, 2023.

Método

Hipotético deductivo.

Técnica e Instrumentos de
recoleccién de datos

Técnica
Encuesta
Instrumentos
- Cueg_ionario Calidad de
servicio.

- Cuestionario Satisfaccion
del cliente.
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INSTRUMENTOS VALIDADOS

- ENCUESTA DE CALIDAD DE SERVICIO

INSTRUCCIONES

El siguiente cuestionario es anénimo, encontrara proposiciones sobre aspectos relacionados
desde su perspectiva en relacion a la calidad de servicio que brinda la empresa HSEQ
INGENIEROS CONSULTORES EIRL. Lea atentamente y responda con total sinceridad a
cada una de las preguntas, sirvase a marcar con un aspa “X” la respuesta que crea
conveniente segun las siguientes alternativas:

1= Totalmente en 2=En 3= Nide 4= De acuerdo | 5= Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo ni en acuerdo
desacuerdo
N° items 1(2(3|4]|5

¢ Se le proporciona una orientacion adecuada al acceder a la plataforma
o1 | Vvirtual de la empresa?

¢ El material proporcionado por la empresa cuenta con lenguaje claro y

02 especifico?

03 | ¢El personal se encuentra correctamente pulcro y vestido acorde?

¢La empresa cumple con las promesas (beneficios y promociones) ofrecidas?
04

¢ Los problemas que usted pueda tener con la plataforma virtual tienen

05 A )
solucién inmediata?

¢ Se utiliza un lenguaje adecuado para brindarle informacién acerca del
06 | servicio que Ud. requiere?

07 | ¢La atencion es inmediata por parte del personal?

¢ El personal muestra actitud proactiva para atender sus necesidades?
08

09 | ¢El personal se muestra receptivo y atento a sus solicitudes?

¢El personal le presta atencion individualizada ante un evento o

10 | ¢ .
inconveniente que se presente?

11 | ¢La empresa le brinda un servicio personalizado?

VA




DATOS GENERALES:

INSTRUMENTO DE VALIDACION DE EXPERTOS CALIDAD DE SERVICIO

Apellidos y Nombres del Informante

Cargo e Institucién donde labora

Nombre del Instrumento

Autor (es) del Instrumento

SANTURIO RAMIREZ JUAN CARLOS

DOCENTE FCA-UNAC

ENCUESTA CALIDAD DE SERVICIO

- SUSANA MIRELLA MENACHO APOLITANO

- ANDREA MILUSKA NATIVIDAD YAURIS

Titulo del Estudio: “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA HSEQ INGENIEROS CONSULTORES EIRL, LIMA, 2023”

ASPECTOS DE VALIDACION:

DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELENTE 2
o
INDICADORES CRITERIOS 00-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100% SE
0 6 11 16 21 26 31 36 41 46 51 56 61 66 71 76 81 86 91 96 =
5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100

1. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 85
2. OBJETIVIDAD Estd expresado en conductas o actividades, 85

observables
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la investigacion es decir la 90

_ ciencia y la tecnologia

4. ORGANIZACION Existe un constructo légico en los items v 90
5. SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad y calidad v 85
6. INTENCIONALIDAD Adecuado para cumplir en los objetivos trazados v 90
7. CONSISTENCIA Utiliza  suficientes referentes  bibliogréficos, v 90

basados en aspectos tedrico- cientificos
8. COHERENCIA Entre los indices, indicadores y las dimensiones v 90
9. METODOLOGIA Cumple con los lineamientos metodolégicos v 90
10. PERTINENCIA Es asertivo y funcional para la Ciencia v 90

PROMEDIO 88.5
Procede su aplicacion
. v
OPINION DE = d icacio ol amiento de | b - dunt
APLICABILIDAD: rocede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan
No procede su aplicacion
Bellavista, 02/11/2023 25838289
992 212 302
Lugar y Fecha DNI N° Firma del experto Teléfono
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- INSTRUMENTO DE VALIDACION DE EXPERTOS CALIDAD DE SERVICIO

DATOS GENERALES:

Apellidos y Nombres del Informante

Cargo e Institucién donde labora

Nombre del Instrumento

Autor (es) del Instrumento

PUELLES CACHO LEONCIO

DOCENTE FCA-UNAC

ENCUESTA CALIDAD DE SERVICIO

- SUSANA MIRELLA MENACHO APOLITANO

- ANDREA MILUSKA NATIVIDAD YAURIS

Titulo del Estudio: “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA HSEQ INGENIEROS CONSULTORES EIRL, LIMA, 2023”

ASPECTOS DE VALIDACION:

DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELENTE f(
00-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100% '6
INDICADORES CRITERIOS =3
016 (11)16[21(26|31|36[41[46|51|56(61|66[71[76|81[86[(91|96| m
5 (10(15(20 (25|30 (35(40 (45|50 (55|60 (65|70 |75(80 (85|90 (95|10 8
0
1. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado v 2
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas o actividades, observables v 85
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la investigacion es decir la ciencia y la tecnologia v 85
4. ORGANIZACION Existe un constructo l6gico en los items 90
5. SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad y calidad v 90
6. INTENCIONALIDAD Adecuado para cumplir en los objetivos trazados v 85
7. CONSISTENCIA Utiliza suficientes referentes bibliograficos, basados en aspectos teérico- cientificos v 20
8. COHERENCIA Entre los indices, indicadores y las dimensiones v 85
9. METODOLOGIA Cumple con los lineamientos metodolégicos v 90
10. PERTINENCIA Es asertivo y funcional para la Ciencia v 90
PROMEDIO 88
Procede su aplicacién v
OPINION DE Procede su aplicacién previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan
APLICABILIDAD: —
No procede su aplicacion
. 25745385
Bellavista, 02/11/2023 920 252 368
Lugar y Fecha DNI N° Firma del experto Teléfono
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DATOS GENERALES:

- INSTRUMENTO DE VALIDACION DE EXPERTOS CALIDAD DE SERVICIO

Apellidos y Nombres del Informante Cargo e Institucién donde labora Nombre del Instrumento Autor (es) del Instrumento
- SUSANA MIRELLA MENACHO APOLITANO
CORILLA CONDOR MARGOT CECILIA DOCENTE FCA - UNAC ENCUEgE’é\(/:Iéll'(I)DAD DE - ANDREA MILUSKA NATIVIDAD YAURIS
Titulo del Estudio: “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA HSEQ INGENIEROS CONSULTORES EIRL, LIMA, 2023”
ASPECTOS DE VALIDACION:
DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELENTE B
INDICADORES CRITERIOS 00-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100% g 3
0 6 |11 |16 |21 [ 26 (31 |36 |41 |46 |51 |56 |61 |66 |71 | 76 | 81 | 86 | 91 | 96 ® :é
5 10 [ 15 (20 | 25 | 30 | 35 |40 (45 (50 | 55 | 60 | 65 | 70 [ 75 | 80 | 85 | 90 | 95 [ 100
1. CLARIDAD Estéa formulado con lenguaje apropiado v %0
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas o actividades, observables v %
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la investigacion es decir la ciencia y la tecnologia v 20
4. ORGANIZACION Existe un constructo légico en los items v 20
5. SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad y calidad v 90
6. INTENCIONALIDAD Adecuado para cumplir en los objetivos trazados NG 85
7. CONSISTENCIA Utiliza suficientes referentes bibliograficos, basados en aspectos tedrico- cientificos NG a5
8. COHERENCIA Entre los indices, indicadores y las dimensiones v 85
9. METODOLOGIA Cumple con los lineamientos metodolégicos v 90
10. PERTINENCIA Es asertivo y funcional para la Ciencia v 9
PROMEDIO 885
Procede su aplicacion v
OPINION DE APLICABILIDAD: Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan
No procede su aplicacion
Bellavista, 02/11/2023 07880150 965 938 182
Lugar y Fecha DNI N° Firma del experto Teléfono
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- ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

El siguiente cuestionario es anénimo, encontrara proposiciones sobre aspectos
relacionados desde su perspectiva en relacion a la satisfaccion del cliente. Lea
atentamente y responda con total sinceridad a cada una de las preguntas, sirvase a
marcar con un aspa “X” la respuesta que crea conveniente segun las siguientes

alternativas:

1= Totalmente 2= En 3= Ni de 4= De 5= Totalmente

en desacuerdo desacuerdo acuerdo ni en acuerdo de acuerdo
desacuerdo

N°® items 112|3|4]|5

01

¢ Percibe que la experiencia en la empresa mejora
continuamente después del dltimo servicio brindado?

02

¢La empresa cumple con los beneficios acordados desde un
principio?

03

¢ Volveria a adquirir un servicio en la empresa, demostrando
asi su lealtad?

04

¢ El desempenfio del servicio ha superado sus expectativas?

05

Como cliente, ¢ Recomendaria usted los servicios ofrecidos
en HSEQ INGENIEROS CONSULTORES EIRL a sus
familiares y/o amigos?

06

¢ Percibe que su experiencia ha sido positiva con la empresa?

07

¢, Como cliente usted quedo6 satisfecho con la atencion
brindada en la empresa HSEQ INGENIEROS
CONSULTORES EIRL?

08

¢, Como cliente usted quedd complacido con la atencion
brindada en la empresa HSEQ INGENIEROS
CONSULTORES EIRL?
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- INSTRUMENTO DE VALIDACION DE EXPERTOS SATISFACCION DEL CLIENTE

DATOS GENERALES:

Apellidos y Nombres del Informante

Cargo e Institucién donde labora

Nombre del Instrumento

Autor (es) del Instrumento

SANTURIO RAMIREZ JUAN CARLOS

DOCENTE FCA-UNAC

Encuesta de Satisfaccion del cliente

- SUSANA MIRELLA MENACHO APOLITANO
- ANDREA MILUSKA NATIVIDAD YAURIS

Titulo del Estudio: “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA HSEQ INGENIEROS CONSULTORES EIRL, LIMA, 2023”

ASPECTOS DE VALIDACION:

o

DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELENTE 2
- 0, - 0, - 0, - 0, - 0,
INDICADORES CRITERIOS 00-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100% O¢
0 6 11 (16 | 21 | 26 |31 |36 (41 | 46 |51 [ 56 |61 |66 71 |76 |81 86|91 | 96 %
5 |10 | 15 | 20 | 25 | 30 | 35 | 40 | 45 | 50 | 55 | 60 | 65 | 70 | 75 | 80 | 85 | 90 | 95 | 100
1. CLARIDAD Estéa formulado con lenguaje apropiado v o5
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas o actividades, observables v o5
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la investigacion es decir la ciencia y la tecnologia v %0
4. ORGANIZACION Existe un constructo légico en los items v P
5. SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad y calidad v 85
6. INTENCIONALIDAD Adecuado para cumplir en los objetivos trazados NG %
7. CONSISTENCIA Utiliza suficientes referentes bibliograficos, basados en aspectos tedrico- cientificos NG %
8. COHERENCIA Entre los indices, indicadores y las dimensiones v %0
9. METODOLOGIA Cumple con los lineamientos metodolégicos v %0
10. PERTINENCIA Es asertivo y funcional para la Ciencia v %0
PROMEDIO 88
Procede su aplicacion v
OPINION DE APLICABILIDAD: Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan
No procede su aplicacion
Gz
Bellavista, 02/11/2023 25838289 ey
// 992 212 302
Lugar y Fecha DNI N° Firma del experto Teléfono




- INSTRUMENTO DE VALIDACION DE EXPERTOS SATISFACCION DEL CLIENTE

DATOS GENERALES:

Apellidos y Nombres del Informante

Cargo e Institucién donde labora

Nombre del Instrumento

Autor (es) del Instrumento

PUELLES CACHO LEONCIO

DOCENTE FCA-UNAC

Encuesta de Satisfaccion del cliente

- SUSANA MIRELLA MENACHO APOLITANO
- ANDREA MILUSKA NATIVIDAD YAURIS

Titulo del Estudio: “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA HSEQ INGENIEROS CONSULTORES EIRL, LIMA, 2023

ASPECTOS DE VALIDACION:

]

o

DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELENTE &
INDICADORES CRITERIOS 00-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100% % E‘
0 [ 6 [ 1116 |21 [ 263136 |41 |46 5156|6166 71]76]8L]86]0L]0 o
5 10 115|120 | 25|30 | 35|40 | 45|50 |55 (60 (65|70 |75 (80 |85 |90 |95 |100
1. CLARIDAD Estéa formulado con lenguaje apropiado v %
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas o actividades, observables v 85
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la investigacion es decir la ciencia y la tecnologia v 85
4. ORGANIZACION Existe un constructo légico en los items v 90
5. SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad y calidad v 20
6. INTENCIONALIDAD Adecuado para cumplir en los objetivos trazados v g5
7. CONSISTENCIA Utiliza suficientes referentes bibliogréficos, basados en aspectos tedrico- cientificos NG %
8. COHERENCIA Entre los indices, indicadores y las dimensiones v 9
9. METODOLOGIA Cumple con los lineamientos metodolégicos v 90
10. PERTINENCIA Es asertivo y funcional para la Ciencia v 90
PROMEDIO 885
Procede su aplicacién v
OPINION DE APLICABILIDAD: Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan
No procede su aplicacion
. 25745385
Bellavista, 02/11/2023 920 252 368
Lugar y Fecha DNI N° Firma del experto Teléfono
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- INSTRUMENTO DE VALIDACION DE EXPERTOS SATISFACCION DEL CLIENTE
DATOS GENERALES:

Apellidos y Nombres del Informante Cargo e Institucion donde labora Nombre del Instrumento Autor (es) del Instrumento
- SUSANA MIRELLA MENACHO APOLITANO
CORILLA CONDOR MARGOT CECILIA DOCENTE FCA - UNAC Encuesta de Satisfaccion del cliente - ANDREA MILUSKA NATIVIDAD YAURIS

Titulo del Estudio: “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA HSEQ INGENIEROS CONSULTORES EIRL, LIMA, 2023”

ASPECTOS DE VALIDACION:

DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELENTE B
INDICADORES CRITERIOS 00-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100% % 5'
0 [ 6 | 1116 |21 26|31 |36 |41 |46 |51 [56 | 61 | 66| 71 | 76 | 8L | 86 | 91 | 96 0
5 10 |15 |20 [ 25|30 |35 (40 [ 45|50 55|60 |65| 70| 75|80 | 85| 90 | 95 | 100
1. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado v %0
2. OBJETIVIDAD Est4 expresado en conductas o actividades, observables v %0
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la investigacion es decir la ciencia y la tecnologia v %0
4. ORGANIZACION Existe un constructo légico en los items v 90
5. SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad y calidad v 90
6. INTENCIONALIDAD Adecuado para cumplir en los objetivos trazados v 85
7. CONSISTENCIA Utiliza suficientes referentes bibliograficos, basados en aspectos teérico- cientificos v 85
8. COHERENCIA Entre los indices, indicadores y las dimensiones v 85
9. METODOLOGIA Cumple con los lineamientos metodoldgicos v %0
10. PERTINENCIA Es asertivo y funcional para la Ciencia NG %0
PROMEDIO 88.5
Procede su aplicacién v
OPINION DE APLICABILIDAD: Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan
No procede su aplicacion

07880150 965 938 182

Bellavista, 02/11/2023

Lugar y Fecha DNI N° Firma del experto Teléfono




- CONSENTIMIENTO INFORMADO

HSEQ INGENIEROS CONSULTORES EIRL

CONSULTORIA - AUDITORIA - CAPACITACION - ENTRENAMIENTO

CARTA DE CONSENTIMIENTO

La empresa HSEQ Ingenieros Consultores EIRL, hace constatar que:

Por el presente documento se hace conocimiento que las sefioritas, Susana
Mirella Menacho Apalitano y Andrea Miluska Natividad Yauris, bachilleres en
Administracién de la Universidad Nacional del Callao, se les autoriza poder tomar
datos de la empresa, para desarrollar su investigacion.

Sin otro particular, hago propicia la oportunidad para testimoniarle mi especial
consideracion.

Lima, 12 de setiembre del 2023.

Atentamente,

. ventas@hsegic.com & ww.hsegiccom 912364446 - 924388474
DA Dulanican Aala ladanandanaio A0 22AA s 2R O
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OTROS ANEXOS NECESARIOS DE ACUERDO A LA
NATURALEZA DEL PROBLEMA.

Fiabilidad

La evaluacion de la confiabilidad se llevdo a cabo mediante el
coeficiente Alfa de Cronbach. En este proceso, tanto el instrumento
de calidad de servicio como el instrumento de satisfaccion del cliente
fueron sometidos a una encuesta, la cual cont6 con la participacion

de 45 clientes de la empresa HSEQ Ingenieros Consultores EIRL.

Tabla 26

Resumen de procesamiento de casos del instrumento de calidad de

servicio.
N %
Casos Vélido 45 100
Excluido? 0 0
Total 45 100

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

Nota. Tomado de los resultados descriptivos del SPSS.

En la Tabla 26 se visualiza la participacion de 45 clientes de la
empresa HSEQ Ingenieros Consultores EIRL en el llenado de las

encuestas para la aplicacién del instrumento de calidad de servicio.
Tabla 27

Resultado de analisis de confiabilidad del instrumento de calidad de

servicio.
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Alfa de Cronbach N de elementos

,919 11

Nota. Tomado de los resultados descriptivos del SPSS.

Campo y Celina (2015) refieren que el valor minimo aceptable para
el alfa de Cronbach es 0,70. Por lo tanto, segun los datos
presentados en la Tabla 27, se puede inferir que el nivel de
confiabilidad del instrumento de calidad de servicio, dado que el
resultado obtenido es de 0,919. Este hallazgo respalda la idoneidad
del instrumento para su utilizacion en el contexto de la presente

investigacion.

Tabla 28

Resumen de procesamiento de casos del instrumento de

satisfaccion del cliente.

N %

Casos Valido 45 100
Excluido? 0 0

Total 45 100

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

Nota. Tomado de los resultados descriptivos del SPSS.

En la Tabla 28 se visualiza la participacion de 45 clientes de la

empresa HSEQ Ingenieros Consultores EIRL en el llenado de las

)
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encuestas para la aplicacion del instrumento de satisfaccion del

cliente.
Tabla 29

Resultado de analisis de confiabilidad del instrumento de

satisfaccion del cliente.

Alfa de Cronbach N de elementos

,923 8

Nota. Tomado de los resultados descriptivos del SPSS.

Campo y Celina (2015) refieren que el valor minimo aceptable
para el alfa de Cronbach es 0,70. Por lo tanto, segun los datos
presentados en la Tabla 29, se puede inferir que el nivel de
confiabilidad del instrumento de satisfaccion del cliente es aceptable,
dado que el resultado obtenido es de 0,923. Este hallazgo respalda
la idoneidad del instrumento para su utilizacién en el contexto de la

presente investigacion.
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