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RESUMEN

Este estudio se realizo con el proposito de determinar la relacion que existe entre las
variables calidad del servicio y satisfaccion del cliente en la empresa Dimalec S.A.C. Para
sustentar efectivamente el desarrollo de esta investigacion se obtuvo informacion de fuentes
confiables. EI método se aplico considerando las teorias de las variables en cuestion, el
enfoque fue cuantitativo aplicando las encuestas y el disefio no experimental. Esta
investigacion cuenta con la poblacion de cuarenta y dos representantes del area de proyectos
de las empresas clientes, lo que se considera una poblacion finita, y la muestra considerada
para la encuesta fue censal, es decir, toda la poblacion. Los resultados obtenidos de las
encuestas fueron ingresados al software IBM SPSS y asi establecer un contraste entre las
variables de estudio. De esta manera, la prueba de normalidad arrojo el valor del significante
para la primera variable de 0,098 por tanto, el comportamiento de los datos de esta variable
es paramétrico, asimismo, el valor del significante para la segunda variable es de 0,005 por
lo que muestra un comportamiento no paramétrico. Para obtener la correlacion entre las
variables se empleo el estadigrafo de Spearman para asi poder calcular la correlacion de la
hipdtesis general, y se obtuvo un valor de correlacion de 0,408, indicando una correlacion

positiva moderada. Por consiguiente, se confirmo la hipétesis general.

PALABRAS CLAVES: Calidad de servicios, eficiencia, procesos, satisfaccion del

cliente.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad probleméatica

En el mundo globalizado actual, la calidad de servicio se ha vuelto un pilar
fundamental para las empresas de servicios. Ofrecer un servicio de alta calidad no solo es
importante con respecto al éxito del negocio a largo plazo, sino que también es esencial con
la satisfaccion del cliente y como desarrollar y consolidar relaciones solidas con los clientes.
Tal como sefiala Rojas-Martinez (2020) que las empresas buscan poner a la calidad de
servicio como su enfoque principal, la cual se caracteriza por la comprension del cliente,
superacion de expectativas y mejora continua, logrando que el servicio realizado sea el
Optimo. En tal sentido, la prestacion de servicios de calidad es esencial para toda
organizacion, ya que, a pesar de las dificultades y su naturaleza intangible, estas se esfuerzan
en cumplir con las expectativas del cliente, generando un impacto positivo en la percepcion

del negocio (Pried y Ferrel , 2019).

En el ambito empresarial, es indispensable que una organizacion pueda adaptarse a
los cambios y la actualizacion dentro de la gestion de sus procesos, teniendo en cuenta las
nuevas tendencias de la actualidad, ya que ello sera de gran ayuda para garantizar su
permanencia y el posicionamiento dentro del mercado actual. De acuerdo con Guevara
Gonzalez (2020), en el mercado del rubro eléctrico, se considera que los trabajos a realizar
en cada proyecto necesitan ser ejecutados con rapidez cumpliendo con la programacion de
este, de no ser el caso, los trabajos realizados son considerados como un servicio con fallas

€n SuUS procesos.
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A nivel nacional, las empresas de servicios toman un rol importante dentro del sector
eléctrico a traves de la eficacia y confiabilidad. La calidad de servicio es evaluada mediante
factores como el desempefio en la ejecucion del servicio, el cumplimiento de plazo y
personal experimentado, a su vez un alto nivel de satisfaccion se convierte en beneficios para
el negocio en cuanto a la reputacion, fidelidad y rentabilidad. Segun la Secretaria de Gestion
Publica (2021), menciona en su Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica,
que el Estado Peruano debe aplicar modelos mas modernos que se enfoquen en ofrecer
servicios de calidad mas eficientes y transparentes para satisfacer las necesidades de los

ciudadanos.

A nivel local, Dimalec es una empresa familiar dedicada a la venta, reparacion,
montaje y mantenimiento preventivo y predictivo de transformadores eléctricos de media 'y
alta tension. La infraestructura esta ubicada en Lima Norte, distrito de los Olivos, en donde
se encuentran las oficinas administrativas, almacen y un pequefio taller en el que realizan
algunos trabajos menores; cabe mencionar que la mayor parte de los servicios son realizados
en las instalaciones de los clientes en diferentes departamentos dentro del Perd. Respecto a
los colaboradores, Dimalec cuenta con 19 trabajadores y en caso de que la demanda aumente
y varios servicios se realicen paralelamente, la empresa contrata una cierta cantidad de
colaboradores para la ejecucion de los proyectos. Por otro lado, Dimalec cuenta en su cartera
con diecinueve empresas clientes, estos corresponden a empresas eléctricas de generacion,
transmision y distribucion, también encontramos compafiias mineras y empresas del sector
industrial y produccién, tales como; Red de Energia del Perd (ISA-REP), Consorcio
Transmataro (ISA-CTM), Weg Perd, Weg Equipamientos Eléctricos, Luz del Sur, ENEL,
Hidrostal, Siemens Energy, Compafiia Electro Andina, ABB, PUCP, Hidrocarfiete, Ingema,

Hidroandina, Ajeper, Casa Grande, Minera Chinalco, Minera Antamina y Minera las

Pag.
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Bambas. De los cuales para fines de esta investigacion se utilizard una muestra de un total
de cuarenta y dos representantes de cada proyecto de las empresas clientes, exclusivamente

del area de proyectos.

La problematica de la empresa estudiada se origina en diferentes desafios
operacionales, que incluyen la demora del transporte de los equipos a areas remotas en
distintas provincias donde se realizan los trabajos y la documentacion reglamentaria por
parte del personal seleccionado para el proyecto. Estos desafios provocan una demora en el
inicio de las actividades, lo cual podrian generar una percepcion negativa respecto a la
calidad de servicio. Esto implicaria que la eficiencia de los procesos afecte los estandares de

calidad establecidos para la realizacion de cada uno de los proyectos.

De esta forma, a través de la revision de bibliografia se hallaron antecedentes que
proporcionaran un respaldo para el desarrollo de la presente investigacion, los cuales

exponen lo siguiente:

Rivera (2019) tuvo como objetivo en su tesis, analizar la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes en una empresa de transporte logistico para conocer las opiniones
de los clientes con relacion al servicio prestado. Segun su metodologia, esta fue de enfoque
cuantitativo y aplicaron el modelo SERVQUAL, contaron con 180 clientes exportadores
como muestra, aplicaron la encuesta como instrumento de recoleccion y para obtener los
resultados usaron el Software IBM SPSS. Los hallazgos indicaron que la compafiia
Greenandes Ecuador ofrece una la calidad de servicio baja con respecto a los que esperan
los clientes y sus expectativas. Concluyeron, que la capacidad de respuesta y fiabilidad

presentan deficiencias que deben minimizarse a través de la mejora de procesos, estrategias

Pag.
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de atencidn al cliente exportador y la asignacion de funciones a las areas que interaccion con

los clientes.

Asimismo, Corral (2021) tuvo como finalidad en su trabajo de investigacion explorar
el impacto de la calidad de servicio sobre la variable satisfaccion de los clientes de una
agencia especializada en seguridad industrial. Conforme a su metodologia, presenta un
enfoque mixto, con un disefio no experimental y un método hipotético deductivo, asimismo,
la investigacion tuvo un alcance descriptivo. Como muestra tomaron a toda su poblacion
para la investigacion, la cual fueron 100 clientes y se emple6 la encuesta como herramienta,
la cual proporciond la informacion esencial para analizar los resultados. Ademas, en esta se
realizaron los procedimientos estadisticos para validar las hipdtesis mediante la aplicacion
de la prueba del Chi cuadrado. Los resultados de la investigacion sefialaron la presencia de
insatisfaccion entre los usuarios con respecto al servicio ofrecido por la Organizacion HSE

Ecuador C.L.

Por otro lado, Amurrio (2019) en su articulo busco evaluar la satisfaccion del cliente
y la percepcion de la calidad del servicio proporcionado por una entidad financiera en la
ciudad de Quito. El enfoque metodoldgico adoptado fue de tipo descriptivo y transversal,
empleando la encuesta como principal instrumento, lo que facilitdé la exploracion de la
manera en que los clientes externos percibian la calidad del servicio ofrecido por la
institucion bancaria. Asimismo, se implemento el cuestionario SERVQUAL en una muestra

compuesta por 248 clientes distribuidos en tres sucursales bancarias distintas.

Maza et al. (2022) tuvo como objetivo en su estudio evaluar la percepcion de la
calidad del servicio educativo por parte de los estudiantes de pregrado de la Universidad de

Cordoba y su conexidn con el nivel de satisfaccion. La metodologia empleada fue de caracter

Pag.
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descriptivo-deductivo, con un enfoque cuantitativo. La recoleccion de datos se llevé a cabo
mediante el uso de encuestas como herramienta principal. Se llevo a cabo una muestra no
probabilistica de 481 estudiantes del programa de pregrado. Los resultados revelaron que el
65,2% de la calidad percibida por los estudiantes se atribuye a los elementos tangibles, la
capacidad de respuesta, la empatia y la fiabilidad, mientras que la seguridad no desempefia
un papel determinante en la explicacion de la calidad percibida. Asimismo, la satisfaccion
obtuvo un 60,2% y su explicacion se atribuye a la calidad, mientras que las intenciones
futuras estan vinculadas en un 33,6% a la satisfaccion. Los resultados del Alfa de Cronbach
arrojaron valores comprendidos entre 0,7254 y 0,873, indicando una consistencia interna
solida del instrumento y a su vez demostré una confiabilidad aceptable. En base a los
hallazgos presentados, se deduce que la implementacion de mejoras en estos aspectos podria
tener un impacto significativo en el fortalecimiento de la confianza y la lealtad de los

estudiantes.

Manobanda (2022) propuso en su trabajo de investigacion comprender la percepcion
de la calidad de servicio y como impacta en la satisfaccion del cliente con el fin de ayudar a
los gerentes de los talleres para optimizar sus servicios y ofrecer una mejor atencion a sus
clientes, teniendo como campo de investigacion a los centros de mantenimiento y reparacion
vehicular del Distrito de Quito. Su metodologia aplicada fue de tipo cuantitativo, no
experimental. Aplicaron la encuesta segun el modelo SERVPERF a una muestra
seleccionada de 384 clientes en las que evaluaron las dimensiones de calidad y a su vez
también se determind el nivel de satisfaccion por el servicio dado. Los resultados indicaron
que los servicios de mantenimiento son de calidad, sin embargo, las variables elementos

tangibles, fiabilidad y capacidad de respuesta son aquellas por mejorar. En conclusion, a
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partir de los resultados de Rho Spearman se demuestran las hipdtesis se aceptan y existen

correlacion positiva entre las variables al obtener un resultado del coeficiente de 0.01.

De acuerdo con el estudio de Huancas (2022), planteé como objetivo determinar la
relacion existente entre la calidad del servicio de una entidad de servicios profesionales
localizada en Chiclayo y la satisfaccion sus clientes. La metodologia tuvo un disefio
correlacional no experimental y se emple6 un enfoque cuantitativo. Para la recoleccion de
informacidn, usaron las encuestas y cuestionarios como instrumento. La muestra estuvo
determinada por 88 clientes. Los datos recopilados se procesaron y analizaron utilizando el
software IBM SPSS version 26. Los resultados indicaron un nivel medio en cuanto a la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, con una frecuencia del 55% y 50%,
respectivamente. Asimismo, se observo y evidencidé una correlacion positiva entre las
variables de estudio, respaldada por un nivel de significancia del 0.01. Por tal razon, la
hipétesis nula fue rechazada, demostrando que existe una correlacion significativa y positiva

entre las variables.

Caceres y Mamani (2020) en su investigacion busco establecer la relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario de una entidad financiera. La investigacion
fue de tipo descriptivo correlacional con enfoque de tipo cuantitativo y un disefio
experimental. El instrumento para el recojo de informacidon fue el cuestionario tipo Likert y
fue aplicada a una muestra de 189 clientes de una entidad financiera. Los resultados arrojaron
una confiabilidad de 0.848 y 0.834 para la primera y segunda variable respectivamente segun
el Alfa de Cronbach, asimismo, obtuvieron una correlacién positiva entre las variables con

un valor de 0.954, concluyendo que si existe relacion entre las variables de la investigacion.
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Por otro lado, Mallqui y Trujillo (2022) en su tesis plantearon como objetivo
principal determinar la relacion existente entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes de una empresa de servicios logisticos, afio 2021. Su enfoque metodoldgico tuvo un
diseio no experimental de tipo correlacional, y una orientacion cuantitativa. Para la
recopilacion de datos, emplearon la encuesta como técnica, utilizando el cuestionario
SERVQUAL vy la guia de observacion como instrumentos. Su muestra comprende a 109
clientes. Obtuvieron como resultado un coeficiente de Cronbach de 0.870 y 0.720, lo cual
dio la fiabilidad del instrumento. En conclusion, los resultados procesados en el software
SPSS mostraron un nivel de 51% y 50% para la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente respectivamente, permitiendo que se acepte la hipdtesis general y evidenciando una
relacion importante de las variables con un valor de 0.616 segun su coeficiente de

correlacion.

Asimismo, Cano et al. (2019) en su investigacion tuvo como objetivo establecer la
relacion entre la calidad del servicio ofrecido por restaurante "El Fogon™ y la satisfaccion de
sus clientes durante el afio 2019. La metodologia se basé en un enfoque cuantitativo,
empleando un disefio no experimental descriptivo correlacional y de caracter transversal. La
poblacién del estudio se conformd por 30 clientes, y como instrumento de recopilacion de
datos se utilizo el cuestionario basado en la escala de Likert. Como resultado, se comprob6
la hipotesis general planteada a partir del valor obtenido de la significancia, el cual fue un
valor menor que 0.005. Finalmente, a través del programa IBM SPSS-V23 se obtuvo el
resultado del coeficiente Rho Sherman de 0.648, por ende, se concluye la correlacion entre

las variables de estudio.
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Flores (2022) en su tesis se plantearon analizar la relacion entre la calidad de servicio
de la empresa Casa Blanca y la satisfaccion del cliente en el afio 2022. El enfoque
metodologico empleado fue de tipo descriptivo, con un disefio no experimental y transversal,
empleando un enfoque cuantitativo. La poblacion del estudio se baso en todos los clientes
mayores de 18 afios que visitan el local Casa Blanca, y se seleccioné una muestra de 385
clientes que serian encuestados. Para evaluar la calidad del servicio, se utilizo el instrumento
SERVPEREF, mientras que la satisfaccion del cliente se midio con el instrumento basado en
la norma ISO 901-2008. Los resultados revelaron una correlacion positiva significativa,
apoyada por un nivel alto de confianza del 95%, tal como refleja el valor del chi-cuadrado
obtenido, que fue de 425.69 y un valor gamma de 0.856 confirmado un alto nivel de

asociacion entre variables.

Badajoz et al. (2023) en su articulo cientifica tuvieron como objetivo de investigacion
explicar la influencia de la calidad de servicio sobre la decision de compra del cliente. El
articulo fue de tipo descriptivo con un disefio no experimental, en donde se aplicé la encuesta
como técnica de recoleccion de datos a una muestra seleccionada de 47 central comerciales
y 206 clientes. Los resultados obtenidos, mostraron que la calidad de servicio de los centros
comerciales tienes un nivel medio para el 60% de peruanos y se concluye que, la calidad del
servicio influye en la decision de compra, tomando en consideracion factores como la

atencion, la rapidez y la cortesia.

Flores Rojas (2019) en su estudio planteé como objetivo determinar el impacto de la
calidad de servicio sobre la decision de compra de los servicios funerarios. La metodologia
del estudio tiene un enfoque basico, es de tipo transversal y aplica un disefio explicativo o
confirmatorio. Emplearon la encuesta como técnica de recoleccion de datos, la cual estuvo

conformada de 22 preguntas que reunira la informacién que compruebe la hipétesis. Los
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resultados recogidos del software SPSS mostraron una influencia significativa de la calidad
de servicio sobre la decision de compra de servicio funerarios, consiguiendo un nivel de

influencia del 60% y evidenciando la relacion entre las variables del estudio.
Bases teoricas
Calidad de servicio

Segun Arellano Diaz (2017), define a la calidad de servicio como parte integral de la
estructura de valor de una empresa y, en cierta medida, forma la base de la ventaja
competitiva de la organizaciéon. Asimismo, proporciona beneficios a las empresas en cuanto
a la participacion en el mercado, generacion de nuevos clientes, diferenciacion, entre otras

ventajas.

De acuerdo con lzquierdo Espinoza (2021) define a la calidad como la percepcion
del cliente de que el servicio ofrecido a sobrepasado sus expectativas abarcando aspectos
tangibles e intangibles, consiguiendo una experiencia positiva; del mismo modo, Moliner
(2001, como se cito en Zarraga et al., 2018) comprende a la calidad de servicio como un
factor determinante para el éxito de las organizaciones, ya que estas se enfocan en ofrecer

un servicio de alta calidad hacia los clientes cada vez mas exigentes.

Para Zouari y Abdelhedi (2021), la calidad de servicio es fundamental para conseguir
la satisfaccion de los clientes, esta se refiere a la evaluacion personal con respecto a que Si
sus necesidades fueron cubiertas con el servicio recibido. La satisfaccion esta estrechamente
vinculada a la calidad de servicio y como esta puede vaticinar si el cliente volvera a requerir
los mismos servicios. Por lo que, para lograr satisfaccion el cliente debe haber

experimentado primero un servicio de calidad.
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A su vez, Cardozo (2021) menciona que la calidad del servicio es un grupo de
estrategias implementadas para mejorar la experiencia del usuario y consolidar la relacion
con la marca, por lo que, es determinante fomentar un ambiente positivo y amigable que
genere una buena impresion en el consumidor, lo cual no solo asegura la satisfaccion, sino

que permitira detectar y corregir errores percibidos por los clientes.

Del mismo modo, Hoyos-Estrada (2021) define a la calidad como el conjunto de
atributos de un servicio que influye en su capacidad de cumplir y satisfacer necesidades,
estos incluyen factores como la eficiencia, rapidez de respuesta, resolucion de problemas,
etc. La calidad esta presente en cada etapa de las actividades de la empresa, como en los

procesos de desarrollo, ventas, disefio y mantemiento de los productos o servicios.

A partir del marco tedrico, Parasuraman et al. (1988, como se cito en Vidrio-Baron

et al., 2020) establecen tres dimensiones para la variable calidad de servicio.

(i) Calidad Fisica: Abarca elementos tangibles relacionados con el servicio, asi como las
instalaciones, el equipamiento, entre otros (Lehtinem y Lehtinem, 1982, como se Cito
en Ruiz y Goméz, 2015).

(ii) Calidad Corporativa: Esta centrada en la imagen de la empresa, valores y reputacion,
asimismo, su proyeccién y gestion de su imagen corporativa mediante sus operaciones
y servicios. Esta dimension logra captar la percepcion del cliente en términos de ética
empresarial, con el fin de mantener practicas comerciales justas y transparentes
(Lehtinem y Lehtinem, 1982, como se cit6 en Ruiz y Goméz, 2015).

(iii) Calidad Interactiva: Esta centrada en la conexion del personal de servicio y los
consumidores, esta dimension evalua la clase con la que se presta un servicio y va mas

alla del grado técnico del personal en sus actividades, sino la interaccion del personal y
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el cliente. Algunos aspectos de importancia dentro de esta dimension son: El
comportamiento del personal, la capacidad de respuesta ante problemas,
retroalimentacion por parte del cliente y las habilidades comunicativas (Lehtinem y

Lehtinem, 1982, como se citd en Ruiz y Goméz, 2015).

Satisfaccion del cliente

Segun Zavaleta Villa (2018), menciona que la satisfaccion es el grado de percepcion
del cliente con respecto al rendimiento del servicio brindado para que las organizaciones
puedan medir si se estan cumpliendo los estandares de calidad, esto conlleva a resultados

positivos como ventaja competitiva y crecimiento empresarial.

Asimismo, Chiriboga et al. (2018) sostiene que la satisfaccion no se limita a un
aspecto de marketing solamente, sino que se ha vuelto un elemento significativo para las
areas operativas de una organizacion, en donde cada una de ellas tiene un rol en proceso de
satisfacer al cliente a través de experiencias positivas y un alto estandar de calidad en el

servicio prestado.

La satisfaccion del usuario en una empresa desde el punto de vista del servicio surge
a partir las interacciones que el cliente tiene con la organizacion y puede manifestarse en
varios niveles, incluyendo la satisfaccion con las actividades clave, el personal de contacto
y la organizacién en su totalidad. Asimismo, se reconoce un punto clave, el cual es
determinar si la satisfaccién se entiende mejor como una evaluacion basada en transacciones
individuales o como una evaluacion acumulativa que refleje la actitud general hacia la

organizacion. (Sureshchandar y et.al 2002 citado en Quispe y Ayaviri, 2016, (pag. 172).
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De acuerdo con Lizano y Villegas (2019), define a la satisfaccion del cliente como
la evaluacion de la medida en que bienes y/o servicios proporcionados por la organizacion
alcanzan o exceden las expectativas del consumidor. Asimismo, esta se relaciona con el
numero de usuarios que muestran una opinion favorable o que se sienten contentos con sus

interacciones con una empresa, sus productos o servicios.

Para Kotler (2017, como se citdo en Ramirez-Asiset al. 2020) la satisfaccion del
cliente se refiere al grado de cumplimiento de un producto o servicio a partir de experiencias
anteriores, es decir, su percepcion real del desempefio del producto o servicio. Esta se basa
en comparar lo que el cliente buscaba obtener y con que realmente recibié en termino de

calidad, atencidn u otro factor importante para su experiencia final.

A partir del marco teorico se establecen dimensiones como, expectativas, confianza
y el valor percibido para la satisfaccion del cliente Mejias Acosta y Manrique-Chirkova

(2011, como se cito en Basurto y Flores ,2016).

(i) Expectativas: Segin Mejias y Manrique (2011) la expectativa se considera como el
grado de referencia sobre lo que cree que obtendra el cliente respecto al servicio que

recibird, antes de optar por ello.

(ii) Confianza: La confianza en una percepcion subjetiva respecto a como las empresas son
vistas por los clientes y como estas tendrén la capacidad de proporcionar un buen
servicio en el futuro, manteniendo asi a los clientes satisfechos y fidelizados (Mejias

Acosta y Manrique Chirkova, 2011).
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(iii) Valor percibido: El valor percibido de un servicio es considerado como la opinion y/o
percepcion del cliente respecto al servicio que recibe, en el que cada atencién y beneficio
captado por el cliente son procesados respecto al punto de vista de este. (Martin et al.

2004, pag. 54 citado por Gallarza y Gil, (2006, pag. 11).
1.2. Formulacion del problema

Problema general

¢Cual es la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los

clientes en la empresa Dimalec SAC, Lima Norte, 2024?

Problemas especificos

- ¢De qué manera se relacionan la calidad fisica con la satisfaccién de los clientes
en la empresa Dimalec SAC, Lima Norte, 2024?

- ¢Cual es la relacién entre la calidad corporativa y la satisfaccion de los clientes en
la empresa Dimalec SAC, Lima Norte, 2024?

- ¢Como se relaciona la calidad interactiva con la satisfaccion de los clientes en la

empresa Dimalec SAC, Lima Norte, 2024?
1.3. Objetivos
Objetivo general

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

clientes en la empresa Dimalec SAC, Lima Norte, 2024.

Objetivos especificos
- Determinar la relacion entre la calidad fisica y la satisfaccion de los clientes en la

empresa Dimalec SAC, Lima Norte, 2024.
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- Determinar la relacion entre la calidad corporativa y la satisfaccion de los clientes
en la empresa Dimalec SAC, Lima Norte, 2024.
- Determinar la relacion entre la calidad interactiva y la satisfaccion de los clientes

en la empresa Dimalec SAC, Lima Norte, 2024.

1.4. Hipotesis
Hipotesis general

Existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en la

empresa Dimalec SAC, Lima Norte, 2024.

Hipotesis especificas

- La calidad fisica se relaciona de manera significativa con la satisfaccion de los
clientes en la empresa Dimalec SAC, Lima Norte, 2024.

- La calidad corporativa se relaciona de manera significativa con la satisfaccion de
los clientes en la empresa Dimalec SAC, Lima Norte, 2024.

- La calidad interactiva se relaciona considerablemente con la satisfaccion de los

clientes en la empresa Dimalec SAC, Lima Norte, 2024,

1.5. Justificacion

Bernal (2010, como se citd en Fernandez-Bedoya, 2020) menciona que, las
investigaciones son realizadas con el propdésito de resolver algin problema, para ello es
necesario justificar los motivos que conllevan a la realizacion de esta. Dicho lo anterior, se

exponen las justificaciones convenientes del presente estudio

Justificacion teorica
Con el pasar de los afos, los consumidores han ido incrementando sus exigencias

respecto al servicio que reciben, lo que ha obligado a las organizaciones de alguna manera a
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mejorar la calidad de los servicios que brindan al publico; ademas, cabe mencionar que ello
es necesario para permanecer dentro del mercado actual ya que la competencia dentro de
este ha ido incrementando notoriamente y se considera que mejorando la atencion se lograra
la fidelizacion de los consumidores y ello no los obligaria a ver otras opciones de
organizaciones que cumplan con sus requerimientos; aqui el valor de trabajar continuamente

en la mejora de ello.

El rubro eléctrico es un componente importante en la economia moderna y
considerado como un insumo clave en una variedad de procesos productivos, por ende, se
considera que en este sector la calidad de servicio brindado se determina como la suficiencia
del sistema para poder proporcionar un suministro aceptable dentro de lo posible, este sin
ocasionar perdidas y/o interrupciones en sus procesos, y de esta manera satisfacer las
necesidades de cada uno de sus clientes (Carrasco, 2020) . De igual modo, coincidié con
Silva et. al (2021), sefiala que hoy en dia la eficiencia y competitividad son claves para el
éxito en el mercado actual, ya que estos son indispensables para conseguir la atraccion y

fidelizacion de los clientes.

Este estudio proporcionara datos actuales en el que se encuentra el mercado del rubro
comercial, la importancia de proporcionar un servicio éptimo cumpliendo las expectativas

de los consumidores; ademas, se demostrara la influencia de una variable sobre la otra.
Justificacion metodologica

Los objetivos del presente estudio se logran a través del instrumento definido, el
mismo que permite obtener la medicion de ambas variables; asimismo, la recopilacion de
informacidn, evaluacion de la situacion actual y la encuesta aplicada, serviran como

fundamento para la toma de decisiones juntamente con el modelo SERVQUAL. Este modelo
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facilita la evaluacion de las caracteristicas cuantitativos y cualitativos del consumidor,
conocer factores externos incontrolables que podrian afectarlos, opiniones y sugerencias
respecto al servicio prestado, asi como la percepcion de los colaboradores acerca de las
expectativas de los consumidores, todo ello para identificar puntos de mejora y elevar la
satisfaccion de sus clientes. (Mohedano Torres, Echeverria Rios , & Martinez Hernandez,

2022).
Justificacion practica

El objetivo de este estudio es precisar la existencia de la relacion entre las variables
en cuestion dentro de la empresa Dimalec durante el afio 2024. Ello dependera del nivel de
causalidad que exista, para que asi apoye en gran medida las decisiones que se tomen en
adelante y contribuyan favorablemente a la organizacion, mejorando asi el servicio que
brindan y por consecuencia la satisfaccion del cliente para una mejor percepcion por parte

de ellos.
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CAPITULO II: METODOLOGIA
Tipo de investigacion

El presente estudio de tipo basica, ya que esta se caracteriza por tener como base un
marco tedrico soélido con el objetivo de implementar y/o mejorar teorias existentes para

facilitar la comprensidn de estas, sin la necesidad de una aplicacion practica (Ortega, 2017).

En cuanto al enfoque, esta investigacion se forja en base al enfoque cuantitativo, Cely
et al. (2023) consideran que el método cuantitativo se aplica en estudios que por naturaleza
son medibles y cuantificables, ya que este se dedica a la recopilacion, procesamiento y
analisis de datos numericos de diversos elementos que se obtienen de una poblacion o
muestra de interés, teniendo como objetivo explicar y/o responder el porqué suceden las
cosas de una manera determinada. Por ende, dicho lo anterior, en esta investigacion se realizé

la recopilacion de datos numéricos mediante las preguntas de la encuesta (instrumento).

Por otra parte, en esta investigacion se describe la relacion entre las variables, por lo
que el presente estudio es considerado de alcance descriptivo-correlacional. Ramos Galarza
(2020) sefala que la investigacion descriptiva se centra en comprender y describir la
presencia de un fendmeno en un grupo de personas. Por otro lado, con lo que respecta a la
investigacién correlacional, sefiala que es necesario el planteamiento de una hipétesis que
establezca una relacion entre las variables, a su vez, menciona que en el nivel cuantitativo
los resultados del estudio no son relevantes solo para un grupo especifico, por el contrario,

este permite benefician a la poblacion en general.

La investigacién es de disefio no experimental debido a que la informacion obtenida

en las encuestas no fue manipulada ni alterada en ninguna situacion. Como sefiala Ochoa
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Camacho (2021), la investigacion no experimental no manipula las variables para
contemplar su efecto, esta se centra basicamente en observar y analizar fenémenos en su

estado natural, con el fin de llegar a una conclusion sin intervenir en ellos.
Poblacion y muestra

Quispe Romero (2020) sefiala que la poblacion es el conjunto o totalidad de
personas u objetos que participaran en el estudio de la investigacion. Por lo cual, la
poblacion de la presente investigacion esta constituida por los representantes
exclusivamente del area de proyectos de cada una de las empresas clientes de Dimalec, en
este caso se trabajo con los cuarenta y dos representantes quienes son parte de empresas
que pertenecen al rubro eléctrico dedicadas a la fabricacion y reparacion de equipamiento

eléctrico, empresas a quienes se les brinda servicios.
Muestra

El uso de la muestra en una investigacion se da para estudiar la poblacion de una
manera mas factible en algunos casos, ya que la disminucién de su complejidad facilita
ello. Condori Ojeda (2020) afirma que, la muestra es una parte representativa de la
poblacién que se elige para poder sacar conclusiones en general, sin embargo, para que la
muestra sea representativa, esta debe compartir las mismas caracteristicas generales de la

poblacién.

La poblacion es finita, por lo que la muestra o grupo de estudio a investigar sera
censal, es decir, los encuestados seran todos los individuos de la poblacién, los cuarenta y
dos representantes del area de proyectos. Segun Zarcovich (2005, como se cit6 en Talledo
y Vega, 2023), la muestra censal es el total de la poblacion, ello se debe a que esta es

pequefa y finita.
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Técnica e instrumento de recoleccion de datos

La recoleccion de informacion se dara mediante las encuestas, Arias (2020)
menciona que, la encuesta es un meétodo de investigacion en el que se aplica el
cuestionario para recopilar informacion respecto a opiniones, comportamientos y
percepciones de un grupo de personas. Las encuestas emplean preguntas predefinidas y
ordenadas logicamente con un sistema de respuestas escalonados, los cuales pueden

arrojar resultados tantos cuantitativos o cualitativos.

Medina et al, (2023), indica que el instrumento de una investigacion es una
herramienta que se aplica para recolectar y analizar informacion. Dicho lo anterior, para
efectos de la investigacion, el instrumento que se aplicara sera el cuestionario,
instrumento que fue aprobado mediante el juicio de expertos, asi como se puede visualizar
en el anexo N° 4, N° 5y N° 6. El cuestionario en mencion fue elaborado por los
investigadores basandose en las variables del presente estudio, cada uno de ellos cuenta
con tres dimensiones y nueve indicadores, el tipo de cuestionario que se aplicard para

recopilar y examinar la informacion recibida sera el Cuestionario Google Forms.
A continuacion, se detallan los procedimientos principales a seguir.

Elaboracion de cuestionario Google Forms: Se elabora en base a la informacion
que se requiere obtener de acuerdo con el tema de estudio y de esa manera nos arroje la
informacidn necesaria para la investigacion actual. Las escalas referidas a las encuestas
de ambas variables de estudio seran: Siempre, Casi siempre, A veces, Casi nunca y

Nunca.
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Obtencion del consentimiento: Para asegurar la privacidad de la poblacién
involucrada en el estudio e informacion que se obtiene de las encuestas, es necesario
obtener la autorizacion de los participantes para continuar con el proceso de la

investigacion y encuestas.

Aplicacion del cuestionario: Este cuestionario contendra preguntas abiertas en

escala Likert para que los encuestados brinden respuestas directas y concretas.

Interpretacion y analisis de resultados: Al finalizar la encuesta se interpretaran
los resultados basandose al contexto del marco teorico y el objetivo trasado. Por lo cual,
los datos obtenidos se transcriben al programa Microsoft Excel en el que se aplicara tablas
y gréficos sobre la informacion que arroja la encuesta respecto al enfoque de las variables
en cuestion. Seguidamente, la informacion obtenida pasa por un filtro Ilamado el calculo
de confiabilidad para tener la certeza de que los resultados de los instrumentos aplicados

son confiables, estos con el software IBM SPSS Statistics.
Validacion de instrumento

La validacion del instrumento que se aplicara en la investigacion actual fue
aprobada mediante el juicio de expertos, asi como se puede visualizar en el anexo N° 4,
N° 5y N° 6.

Tabla 1:

Puntaje de validacion de instrumento

Experto Puntaje
Mg. Luis Ricardo Cérdenas Torres 42
Mg. Raul Santiago Bacigalupo Lago 47
Mg. Omar Cosme Silva 48
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Fiabilidad de los instrumentos (prueba piloto)

Cascaes da Silva et al. (2015) mencionan que, el Coeficiente de Alfa de Cronbach es
usada para para evaluar la confiabilidad y el grado de magnitud en que los items de un

instrumento estan correlacionados.
Los valores deber figurar del siguiente modo (ver tabla 1).
Tabla 2:

Alfa de Cronbach — valores

S N Valor Alfa de
Indice Fiabilidad Cronbach
1 Excelente 0,9-1)
2 Muy bueno (0,7-0,9)
3 Bueno (0,5-0,7)
4 Regular (0,3-0,5)
5 Deficiente (0,-0,3)

Fuente: SPSSv26
Fiabilidad de la variable 1y 2.

Para la prueba piloto de ambas variables del estudio, se consideré una muestra de 15
clientes (representantes de cada proyecto), obteniendo como resultado un valor del Alfa de
Cronbach de ,773. (ver tabla 3), de acuerdo con la tabla 2, este es considera como “Muy

bueno”.
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Tabla 3:

Fiabilidad de la variable 1y 2.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N° de
Cronbach elementos
773 18

Fuente: IBM SPSS

Variable 1: Calidad de servicio

Se considerd una muestra de 15 clientes (representantes de cada proyecto) para
realizar la prueba piloto con la aplicacion del instrumento, usando el sistema SPSSv26, el
resultado de la prueba arrojo un valor del Alfa de Cronbach de ,651. (tabla 4), de acuerdo

con la tabla 2, este es considera como “Bueno”.

Tabla 4: Fiabilidad de la variable 1

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N° de
Cronbach elementos
.651 9

Fuente: SPSS26
Variable 2: Satisfacciéon del cliente

Se considerd una muestra de 15 clientes (representantes de cada proyecto) para
realizar la prueba piloto con la aplicacion del instrumento, usando el sistema SPSSv26, el
resultado de la prueba arroj6 un valor del Alfa de Cronbach de ,580. (tabla 5), de acuerdo

con la tabla 2, este es considera como “Bueno”.
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Tabla 5: Fiabilidad de la variable 2

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N° de
Cronbach elementos
.580 9

Fuente: SPSS26

Aspectos éticos

“LA CALIDAD DE SERVICIO Y L4 SATISFACCION DE LOS
CLIENTES EN LA EMPRESA DIMALEC SAC, LIMA NORTE, 2024.

El estudio se efectud respetando las normas éticas y valores trazadas en la

Universidad Privada del Norte (UPN), igualmente de cada uno de los autores involucrados

en esta investigacion por su aportacion en el marco teérico, en los antecedentes tanto

internaciones como nacionales. Asimismo, en esta investigacion se mantendra en reserva y

cautela los datos obtenidos de los involucrados.

Por otra parte, también se ve involucrado el respeto y legalidad, ya que las citas

textuales, fuentes consultadas y utilizadas para esta investigacion, son considerados de

acuerdo con la norma APA séptima edicion, evitando asi los posibles plagios.

Asencio Lopez Y. ; Ulloa lllescas D.
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CAPITULO IlI: RESULTADOS
Estadistica descriptiva de las variables y dimensiones
Tabla 6:

Distribucion de frecuencias de la variable calidad de servicio

Calificacion Rango de calificacion Frecuencia %

Alto 34-45 42 100%
Medio 22 - 33 0 0%
Bajo 9-21 0 0%
Total 42 100%

Nota: Datos obtenidos de encuestas realizadas
Figura 1:

Representacion grafica de la frecuencia de la variable calidad de servicio mediante barras

Distribucion de frecuencias de la variable calidad de

servicio
120
1005
100
BO
B0
40
20
0 ]
Alto Medio Bajo

Péag.
33

Asencio Lopez Y. ; Ulloa lllescas D.



veroso CLIENTES EN LA EMPRESA DIMALEC SAC, LIMA NORTE, 2024.

DEL NORTE

1 UPN “LA CALIDAD DE SERVICIO Y L4 SATISFACCION DE LOS

A partir de los datos mostrados en la tabla 6 y la figura 1, se puede observar que los
clientes encuestados calificaron a la variable de "Calidad de servicio” con un nivel de alto,

presentando un 100% de aceptacion.
Tabla 7:

Distribucion de frecuencias de la dimension calidad fisica

Calificacion Rango de calificacion Frecuencia %

Alto 12-15 42 100%
Medio 8-11 0 0%
Bajo 3-7 0 0%
Total 42 100%

Nota: Datos obtenidos de encuestas realizadas
Figura 2:

Representacion gréafica de la frecuencia de la dimension calidad fisica mediante barras
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A partir de los datos mostrados en la tabla 7 y la figura 2, se puede observar que los
clientes encuestados calificaron a la dimension "Calidad fisica” con un nivel de alto,

presentando un 100% de aceptacion.
Tabla 8:

Distribuciéon de frecuencias de la dimension calidad corporativa

Calificacion Rango de calificacion Frecuencia %

Alto 12-15 42 100%
Medio 8-11 0 0%
Bajo 3-7 0 0%
Total 42 100%

Nota: Datos obtenidos de encuestas realizadas

Figura 3:

Representacion gréafica de la frecuencia de la dimensién calidad corporativa mediante

barras
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A partir de los datos mostrados en la tabla 8 y la figura 3, se puede observar que los
clientes encuestados calificaron a la dimension "Calidad corporativa™ con un nivel de alto,

presentando un 100% de aceptacion.
Tabla 9:

Distribucion de frecuencias de la dimension calidad interactiva

Calificacion Rango de calificacion Frecuencia %

Alto 12-15 38 90.5%
Medio 8-11 4 9.5%
Bajo 3-7 0 0%
Total 42 100%

Nota: Datos obtenidos de encuestas realizadas
Figura 4:

Representacion grafica de la frecuencia de la dimension calidad interactiva mediante barras
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A partir de los datos mostrados en la tabla 9 y la figura 4, se puede observar que los
clientes encuestados calificaron a la dimension "Calidad interactiva™ con un nivel de alto,
presentando un 90.5% de aceptacion, el cual muestra una interaccion satisfactoria con los
clientes. Por otro lado, se observo una calificacion media de 9.5% y no hubo ningun

encuestado que expresara un nivel bajo.
Tabla 10:

Distribucion de frecuencias de la variable satisfaccion del cliente

Calificacion Rango de calificacion Frecuencia %

Alto 34 -45 42 100%
Medio 22-33 0 0%
Bajo 9-21 0 0%
Total 42 100%

Nota: Datos obtenidos de encuestas realizadas
Figura 5:

Representacion grafica de la frecuencia de la variable satisfaccion del cliente mediante

barras
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A partir de los datos mostrados en la tabla 10 y la figura 5, se puede observar que los
clientes encuestados calificaron a la variable de "Satisfaccion del cliente" con un nivel de

alto, presentando un 100% de aceptacion.
Tabla 11:

Distribucién de frecuencias de la dimension expectativa

Calificacion Rango de calificacion Frecuencia %

Alto 12-15 42 100%
Medio 8-11 0 0%
Bajo 3-7 0 0%
Total 42 100%

Nota: Datos obtenidos de encuestas realizadas
Figura 6:
Representacion gréfica de la frecuencia de la dimension expectativa mediante barras
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A partir de los datos mostrados en la tabla 11 y la figura 6, se puede observar que los
clientes encuestados calificaron a la dimensién "Expectativa® con un nivel de alto,

presentando un 100% de aceptacion.
Tabla 12:

Distribucion de frecuencias de la dimension confianza

Calificacion Rango de calificacion Frecuencia %

Alto 12-15 41 97.6%
Medio 8-11 1 2.4%
Bajo 3-7 0 0%
Total 42 100%

Nota: Datos obtenidos de encuestas realizadas
Figura 7:

Representacion gréafica de la frecuencia de la dimension confianza mediante barras
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A partir de los datos mostrados en la tabla 12 y la figura 7, se puede observar que los
clientes encuestados calificaron a la dimension "Confianza” con un nivel de alto,
presentando un 97.6% de aceptacion, el cual muestra una interaccion satisfactoria con los
clientes. Por otro lado, se observo una calificacion media de 2.4% y no hubo ningun

encuestado que expresara un nivel bajo.
Tabla 13:

Distribucion de frecuencias de la dimension valor percibido

Calificacion Rango de calificacion Frecuencia %

Alto 12-15 42 100%
Medio 8-11 0 0%
Bajo 3-7 0 0%
Total 42 100%

Nota: Datos obtenidos de encuestas realizadas
Figura 8:

Representacion gréafica de la frecuencia de la dimensién valor percibido mediante barras

Distribucion de frecuencias de la la dimension valor

percibido
120
100%
100
BO
60
40
20
0 0
Alto Medio Bajo

Péag.
40

Asencio Lopez Y. ; Ulloa lllescas D.



veroso CLIENTES EN LA EMPRESA DIMALEC SAC, LIMA NORTE, 2024.

DEL NORTE

1 “PN “LA CALIDAD DE SERVICIO Y L4 SATISFACCION DE LOS

A partir de los datos mostrados en la tabla 13 y la figura 8, se puede observar que los
clientes encuestados calificaron a la dimension "Valor percibido” con un nivel de alto,

presentando un 100% de aceptacion.
Prueba de normalidad

La prueba de normalidad nos permitira saber si los datos siguen una distribucion
normal o no, por este motivo, es importante definir la distribucion y asi poder aplicar las
técnicas estadisticas correctas y asi poder comprobar o rechazar las hipotesis planteadas
(Sanchez, 2023). De igual modo, Parrales (2023) menciona que al reconocer el tipo de
método estadistico ya sea la prueba paramétrica o no paramétrica, se podra aplicar los

distintos tipos pruebas como Kolmogorov - Smirnov o Shapiro — Wilk.

La prueba paramétrica se basa en la suposicion de que los datos provienen de una
distribucion normal o gaussiana y la no paramétrica no requiere una distribucién especifica
0 particular, estas pueden ser mas flexibles en comparacion a una distribucion estandar

(Mayorga Ponce et al., 2022).

Por ello, en las siguientes tablas se tomara en cuenta la prueba de Shapiro — Wilk, ya
que la muestra a analizar es menor a 50, como es el caso de esta investigacion con 42 clientes

a encuestar.
Tabla 14:

Prueba de normalidad de las variables de la investigacion

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
CALID_SERVICIO 955 42 .098
SATISF CLIENTE 918 42 .005

Nota: Resultados obtenidos del software SPSS
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Prueba de normalidad de la variable Calidad de servicio

A partir de la tabla 14 y con la muestra de estudio igual a 42, se tomaran los valores
obtenidos de la prueba Shapiro-Wilk debido a que la muestra es menor a 50. El valor de
significancia para la variable "Calidad de servicio” es 0.098, lo que indica que los datos de

esta variable tienen un comportamiento paramétrico por lo que se rechaza la Ho.
Prueba de normalidad de la variable Satisfaccion del cliente

Asimismo, el valor de significacion para la variable "Satisfaccion del cliente” es 0.05,
lo que sugiere un comportamiento no paramétrico. En base a esto, los datos obtenidos de la
variable siguen una distribucion normal, por ende, se procede a aceptar la hipotesis nula y

se rechaza la hipotesis alternativa

A partir de los resultados mostradas de ambas variables, la prueba de contraste a

Ilevar a cabo sera la prueba no paramétrica Rho de Spearman.

Figura 9:

Interpretacion del coeficiente de Rho Spearman

Rango Relacion
0.9 a--099 Correlacion muy alta
-0.7a-0.289 Correlacion negativa alta

-0.4a0,6% Correlacion negativa moderada
-0.2a-039 Correlacion negativa baja
-0,01a-0,19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula

0.01a019 Correlacion positiva muy baja

02a039 Correlacion positiva debil
04a069 Correlacion moderada
0,7a0.89 Correlacion positiva alta

09a-099 Correlacion positiva muy alta

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 15:

Prueba de hipotesis general

V1. Calidad V2. Satisfaccion

de servicio del cliente
Coeficiente de -
V1. Calidad de  correlacion 1.000 408
servicio Sig. (bilateral) . .007
Rho de N 42 42
Spearman Coeficiente de oo
V2. Satisfaccion correlacion 408 1.000
del cliente Sig. (bilateral) .007 .
N 42 42

Nota: Resultados obtenidos del software SPSS

Hipotesis de correlacion
Ho: No existe relacion entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente.
H1. Existe relacion entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

Segun los datos mostrados en la tabla 16, se puede notar que el coeficiente de
correlacion entre la "Calidad de servicio" y la variable "Satisfaccion del cliente” es de 0.408,
lo cual indica que existe una correlacion positiva de nivel moderada. Asimismo, el p-valor
para ambas variables es 0.007 < 0.05, por lo tanto, la hipotesis general es aceptada y se

rechaza la hipotesis nula, demostrando la existencia de relacion entre las variables.
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Tabla 16:

Prueba de la hipotesis especifica 1

V1D1.Calidad V2. Satisfaccion

fisica del cliente
Coeficiente .
V1DI.Calidad correlacion 1.000 439
fisica Sig. (bilateral) . .004
Rho de N 42 42
Spearman Coeficiente %
V2. Satisfaccion  correlacion 439 1.000
del cliente Sig. (bilateral) .004 .
N 42 42

Nota: Resultados obtenidos del software SPSS

Segun los datos mostrados en la tabla 17, se puede notar que el coeficiente de
correlacion entre la "Calidad Fisica" y la variable de estudio "Satisfaccion del cliente” es de
0.439, lo cual indica gque existe una correlacion positiva moderada. Por lo tanto, la hipétesis

general es aceptada y se rechaza la hipotesis nula, demostrando la existencia de relacion

entre las variables.

Tabla 17:

Prueba de la hipétesis especifica 2

D2V1. Calidad

V2. Satisfaccion

corporativa del cliente
Coeficiente de %
V1 D2. Calidad  correlacion 1.000 313
corporativa Sig. (bilateral) . .043
Rho de N 42 42
Spearman Coeficiente de %
V2. Satisfaccién ~ correlacion 313 1.000
del cliente Sig. (bilateral) .043 .
N 42 42
Nota: Resultados obtenidos del software SPSS
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Segun los datos mostrados en la tabla 18, se puede notar que el coeficiente de
correlacion entre la "Calidad Corporativa™ y la variable de estudio "Satisfaccion del cliente”
es de 0.313, lo cual indica que existe una correlacion positiva baja. Por lo tanto, la hipétesis

general es aceptada.
Tabla 18:

Prueba de la hipdtesis especifica 3

V1D3. Calidad V2. Satisfaccion

interactiva del cliente
Coeficiente de 1.000 217
V1D3. Calidad correlacion
interactiva Sig. (bilateral) . 167
Rho de N 42 42
Spearman Coeficiente de 217 1.000
V2. Satisfaccion  correlacion
del cliente Sig. (bilateral) 167 .
N 42 42

Nota: Resultados obtenidos del software SPSS

Segun los datos mostrados en la tabla 19, se puede notar que el coeficiente de
correlacion entre la dimension "Calidad Interactiva” y la variable de estudio "Satisfaccion
del cliente” es de 0.217, lo cual indica que existe una correlacién positiva debil. Por lo tanto,

la hipdtesis general es aceptada.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

Discusion

Con base en la prueba de Spearman aplicada a la hipdtesis general, el resultado de
correlacion tuvo valor de 0,408, indicando una relacion positiva entre las variables, a su vez,
el nivel de significancia fue de 0.098 y 0,005 para la primera y segunda variable
respectivamente, aceptando la hipotesis general. Estos resultados obtenidos tienen una
similitud con la investigacion de Mallqui y Trujillo (2022) en donde aplicaron el cuestionario
SERVQUAL Yy el software SPSS obteniendo un valor de 0.870 y 0.720 como resultado del
alfa de Cronbach, otorgando fiabilidad al instrumento. Asimismo, obtuvieron un valor de
0.616 como coeficiente de correlacion entre las variables de estudio, evidenciando una
relacion significativa entre ambas y concluyendo que los clientes consideran que el servicio
ofrecido esta en un nivel medio y que la satisfaccion del cliente también esta en el mismo
nivel; al igual que Cano et al. (2019), obtuvieron un resultado parecido, puesto que la
relacion existente entre las variables es positiva, de igual modo el valor de significancia fue
0.001, lo cual indica que la hipotesis nula se rechaza y la hipdtesis general es aceptada. Con
estos primeros resultados se demuestra una similitud con investigaciones anteriormente
realizadas y su relacion con teorias ya existentes, por tanto, se ha conseguido el primer
objetivo de la investigacion al determinar una conexion entre las variables y que se

retroalimentan mutuamente para apuntar al éxito de la empresa.
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En relacion con la primera hipétesis planteada, que busca identificar la relacion entre
la calidad fisica y la satisfaccion del cliente, se puede recoger que segun su analisis
inferencial del coeficiente Rho Spearman, existe una correlacion positiva con un valor de
0.439 y una significacion de 0.004. En esta investigacion se utilizaron las dimensiones,
calidad fisica, corporativa e interactiva junto a la segunda variable satisfaccion del cliente
para poder elaborar las hipotesis especificas. Esto difiere de Flores Rojas (2019) que utilizé
las mismas dimensiones, pero con la variable distinta. A partir de esto, existen estudios con
una similitud en sus resultados, Flores Rojas (2019) resalta una significancia de la calidad
fisica de 0,000 y tuvo una correlacion de 0,361 con respecto a la decision de compra de
servicios, esto evidencia una baja influencia de la calidad de fisica con respecto a la decision
de compra. Con los resultados mostrados, se puede decir que se ha conseguido demostrar la

relacion entre la calidad fisica que la empresa brinda y la satisfaccion por parte del cliente.

Sobre la segunda hipotesis propuesta, tiene como objetivo identificar la relacion entre
la calidad corporativa y la satisfaccion del cliente, se puede mencionar que segun su analisis
inferencial del coeficiente Rho Spearman se establecio que existe una correlacion positiva
con un valor de 0.313 y una significacién de 0.043. En cuanto a otros estudios referentes a
la calidad corporativa, Flores Rojas (2019) sefiala que esta posee una correlacion de 0.507 y
una significancia de 0,000, lo cual determina una mayor influencia con respecto a la calidad
fisica. Con esto podemos corroborar lo que sefiala Ros Galvez (2016) en su investigacion,
en donde manifiesta que la calidad corporativa es un factor decisivo para lograr una
diferenciacion en el mercado y que se construye a lo largo del tiempo a partir del prestigio y
reputacion de una empresa, del mismo modo se convierte en el Unico factor que el cliente

puede percibir antes de comenzar el servicio. En consecuencia, se puede hallar que la calidad
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corporativa se relaciona con la satisfaccion de los clientes, lo cual se concluye que la segunda

hipdtesis planteada de la investigacion se ha logrado.

Con respecto a la tercera hipotesis planteada, tiene como objetivo establecer la
relacion entre la calidad interactiva del servicio y la satisfaccion de los clientes, obteniendo
como resultado una correlacion de 0.217 segun la prueba de Rho Spearman y una
significancia de 0.167, esto revela que existe una correlacion positiva débil y que se rechaza
la hipotesis planteada. Del mismo modo, Flores (2019) indica que existe un nivel de
significancia de 0,000 y una correlacion positiva de 0,577 entre la calidad interactiva sobre
la decision de compra. Estos resultados se distinguen entre los estudios, lo cual sugiere que
hay distintos factores que pueden influir en la percepcion de los clientes sobre la calidad del

servicio y el nivel de satisfaccion, de modo que, se rechaza la tercera hipotesis planteada.
Conclusiones

En relacion al objetivo general, se determina que existe una correlacién positiva
moderada, ello evidencia la existencia de la relacion entre las variables calidad de servicio y
satisfaccion del cliente, en otras palabras, la satisfaccion de los clientes se genera en
consecuencia a un buen servicio brindado, por ende se considera necesario continuar
enfocandose en la calidad de servicio que ofrecen a cada uno de sus clientes con el fin de

mantenerlos satisfechos, ello tomando como base los resultados de las encuestas.

Respecto al objetivo especifico 1, se evidencia la existencia de una correlacion
positiva moderada entre la calidad fisica y la variable satisfaccion del cliente en la empresa
Dimalec, ello demuestra que contar con estandares de seguridad en el rubro y de poseer

equipos de alta calidad, influyen considerablemente en la satisfaccion del cliente.
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En relacion el objetivo especifico 2, se corrobora la presencia de una correlacion
positiva débil entre la segunda dimension que es la calidad corporativa y la variable
satisfaccion del cliente en la empresa Dimalec, ello demuestra que la responsabilidad en los
cumplimientos de un servicio brindado con lo que respectan los plazos de entrega, garantias
y comunicaciones claras tiene una influencia en la satisfaccion percibida por parte del
cliente. Sin embargo, se considera necesario continuar realizando investigaciones respecto a

ello.

Por altimo, para el objetivo especifico 3, se confirma la existencia de una correlacion
positiva débil entre la Gltima dimensidn que es la calidad interactiva y la variable satisfaccion
del cliente en la empresa Dimalec, lo que reafirma que la buena atencién y disponibilidad
para consultas e inconvenientes de parte de quien esté brindando el servicio, influird en la
satisfaccion del consumidor. Sin embargo, al obtener como resultado una relacién positiva

débil se considera necesario continuar realizando mas investigaciones respecto a ello.
Implicancias

La implicancia metodoldgica de la investigacion fue importante para determinar que
existe una correlacion entre las variables estudiadas, a partir de los métodos utilizados como
cuestionarios (SERVQUAL) y el analisis estadistico. Estos permitieron obtener una
informacidn sélida sobre el desarrollo de estas variables y nos brinda resultados que puedan
servir de base para la realizacion proximas investigaciones referentes a la calidad de servicio

y la satisfaccion del cliente.

Respecto a la implicania teorica, la presente investigacion mostro que los resultados
obtenidos pueden ampliar el conocimiento teoérico en relacion a las variables estudiadas. Las

diferencias encontradas, en relacion con la correlacién y la significancia entre los estudios,
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indican que se deben de considerar otros factores situacionales que puedan influir en la

percepcion de la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes.

Para finalizar, la implicancia préactica de la investigacion y los resultados hallados
daran una guia a las empresas del sector para asi mejorar la calidad de servicio. Asimismo,
los resultados permitiran establecer un sistema de retroalimentacion que propiciara que la
empresa se adapte mejor a las expectativas y preferencias del cliente, demostrando un
impacto real en el desarrollo empresarial y generando una ventaja competitiva sobre el

mercado.
Limitaciones

Las limitaciones en el transcurso de realizacion de esta investigacion han sido,
primeramente, la elaboracion y validacion del instrumento, si bien es cierto, existen
estudios previos al estudio actual, pero las bases teodricas de estas no eran las adecuadas
para el enfoque de la presente investigacion, por ende, se optd por realizar un instrumento
de acuerdo al enfoque que permita medir la conexion que existe entre las variables y que
este pueda ser validado por expertos. Ademas, otra de las limitaciones fue la obtencién de
informacidn necesaria respecto a las preguntas de la encuesta que fueron realizadas a los
representantes de cada proyecto de las empresas clientes, esto se debe a que algunos
clientes no contaban con tiempo disponible o mostraban cierta duda para brindar la
informacion requerida de las encuestas, siendo estas las limitaciones, por las cuales se

origind un ligero retraso de la investigacion a realizar.
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ANEXOS

Anexo N° 1. Matriz de Operacionalizacion.

‘LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS
CLIENTES EN LA EMPRESA DIMALEC SAC, LIMA NORTE, 2024.

YVARIABLES

DIMENSIONES

INDICADMDRES

ITEMS
(FPREGUNTAS)

ALTERMATIVAS
DE RESPUEST A

CALIDAD DE SERVICIO
La calidad de servicio forma
parte integral de la estructura de
valor de una empresa y, en cierta

medida, forma la base de la
ventaja  competitiva de la
organizacion. Asimismo,

proporciona beneficios a las
empresas en cuanto a la
participacion en el mercado,
generacion de nuevos clientes,
diferenciacidn.  entre  otras

ventajas, menciona Arellano
Diiaz (2017).

Calidad fislica
Abarca elementos tangibles relacionados con el
servicio, asi como las instalaciones, el
equipamiento, entre otros | Lehtinem v Lehtinem,
1982, como se citd en Ruiz y Gomez, 2015).

Reparacion de
las maquinas

JUtilizan equipos/herramientas en buen estado?

Repuestos de
calidad

.51 los equipos/herramientas fallan, son reparadas con repuestos
de calidad?

Estandares de
seguridad

/Con que frecuencia los estindares de seguridad eléctrica son
elevados ?

Calidad corporativa
Esta centrada en la imagen de la empresa, valores
¥ reputacion, asimisma, su proyeccion y gestion
de su imagen corporativa mediante sus
operaciones y servicios. Esta dimension logra
captar la percepcion del cliente en términos de
ética empresarial, con el fin de mantener
practicas comerciales justas y transparentes
(Lehtinem y Lehtinem, 1982, como se citd en
Ruiz y Goméz, 201 5).

Cumplimiento
de plazos de
entrega y
tiempos de
respuesta

JCumplen con los plazos de entrega establecidos?

Comunicaciones
claras sobre el
alcance de los

SErvicios

LEl iempo de respuesta por dudas/observaciones del servicio
son rapidas?

Cumplimientos
de garantias
ofrecidas

(Cumplen con las garantias/polizas solicitadas?

s

Calidad Interactiva
Estd centrada en la conexion del personal de
servicio y los consumidores, esta dimension
evalia la clase con la que se presta un servicio y
va mas alla del grade técnico del personal en sus
actividades, sino la interaccién del personal v el
cliente. Algunos aspectos de importancia dentro
de esta dimension son: El comportamiento del
persomal, la capacidad de respuesta ante

Disponibilidad
para consultas y
seguimiento

(Disponen de tiempo para consultas y seguimiento de los
servicios?

Trato amable y
profesional del
personal técnico

LEI personal tiene trato amable v profesional?

Escala Likert

Nunca

Casi nunca
A veces
Casi siempre
Siempre

problemas, retroalimentacion por parte del cliente Solucion
v las habilidades comunicativas (Lehtinem y efectiva de (Brinda soluciones efectivas ante cualquier problema
Lehtinem, 1982, como se citd en Ruiz v Gomeéz, problemas imprevisto?
2015). imprevistos
Pag.

Asencio Lopez Y. ; Ulloa lllescas D.

57




PRIVADA
DEL NORTE

I UNIVERSIDAD

‘LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS
CLIENTES EN LA EMPRESA DIMALEC SAC, LIMA NORTE, 2024.

Villegas (2019), define a la
satisfaccion del cliente como la
evaluacion de la medida en que
bienes vio servicios
proporcionados por la
organizacion alcanzan o exceden
las expectativas del consumidor.

Conflanza
La confianza en una percepeion subjetiva respecto a
como las empresas son vistas por kos clientes v como
estas tendran la capacidad de proporcionar un buen
servicio en ¢l futuro, manteniendo asi a los clientes
satisfechos v fidelizados. {Mejias Acosta & Mannque
Chirkowva, 200 1)

de compromiso

términos de tiempo, calidad y costos?

Transparencia

(Se proporciona informacion clara y completa sobre los
servicios?

Servicio ideal

(Los servicios que brinda la empresa estan cerca de los ideales?

Valor percibido
El valor percibido de un servicio es considerado como
la opimion y/o percepeion del cliente respecto al
servicio que recibe, en el que cada atencion v beneficio
captade por ¢l chiente son procesados respecio al punto
de vista de este. (Martin et al. 2004, pag. 54 citado por
Gallarza y Gil , (2006, pag. 11).

Personalhizacion
de servicios

;Los servicios que brinda la empresa son de acuerdo a las
necesidades del cliente?

Satisfaccion con
el resultado

{Con queé frecuencia considera que los servicios han cumplido o
superado sus expectativas en términos de resultados?

Lealtad y
recomendacion

(A raiz de su experiencia, recomendaria a otras entidades los
servicios de esta empresa?

ITEMS ALTERMNATIVAS
VARIABLES DIMENSIONES INIMCADODRES (PREGUNTAS) DE RESPUEST A
Personal (El personal seleccionado para cada proyecto se encuentra
preparado altamente preparado?
Expectativa
Scpun Mejias ¥ Manngue (2011) la expectativa sc
considera como el grado de referencia sobre lo que eree | Competencia | ;Se brinda capacitaciones sobre seguridad y prevencion de
agis: chemiiel £ cimic respocio sl scrvisio gue soekins, técnica accidentes en el trabajo a los técnicos de cada servicio?
antes de optar por ello.
Adaptacion a L .
’ ; (El personal se adapta a los cambios sin ningim inconveniente?
los cambios =P P £l
SATISFACCION DEL CLIENTE
De acuerdo con Lizano y Cumplimiento | ;La empresa es consistente en cumplir lo que promete en
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Anexo N° 2. Matriz de consistencia.

‘LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS
CLIENTES EN LA EMPRESA DIMALEC SAC, LIMA NORTE, 2024.

i Como se relaciona la calidad interactiva con
la satisfaccion de los clientes en la empresa
Dimalec SAC, Lima Norte, ;20247

Dieterminar la relacion entre la calidad
interactiva y la satisfaccion de los clientes
en la empresa Dimalec SAC, Lima Norte,

2024,

La calidad interactiva se relaciona
considerablemente con la satisfaccian
de los clientes en la empresa Dimalec

SAC, Lima Norte, 2024,

: . OPERACIONALIZACION DE DISEND
TiTULO PROBLEMA OBIETIVOS HIFOTESIS VARIABLES METODOLOGICO
FProblema Principal Objetivos Principal Hipdtesis Principal Variable 1 Variable 2 Meétodo
Tipo: Baswka
i Cual es la relacion que existe entre la Deeterminar la relacion que existe entre la Existe relacion entre la calidad de Calidad de Satisfaccion del
calidad de servicio v la satisfaccion de los calidad de servicio v la satisfaccion de los servicio v la satisfaccion de los SErVICD cliente Enfoque:
clientes en la empresa Dimalec SAC, Lima clientes en la empresa Dimalec SAC, Lima | clientes en .I:1 empresa Dimalec SAC, Cuantitafive
Morte, 20247 Morte, 2024. Lima Norte, 2024, ’
Nivel: Descniptivo
comelacional.
Problema Especifico 1 Ohjetiva Especifico 1 Hipdtesis Especifica 1 Diseiio de
:De qué manera se relacionan la cahdad Determunar la relacion entre la calidad La calidad fisica se relaciona de MaaapaEiin bo
fisica con la satisfaccion de los clientes en la | fisica v la sabisfaccion de los clientes en la manera significativa con la experimental de corte
empresa Dimalec SAC, Lima Norie, 20247 empresa Dimalec SAC, Lima Norte, 2024. satisfaccion de los clientes en la transversal
“LA CALIDAD DE empresa Dimalec SAC, Lima Norte, Thcaleas 8
SERVICIO Y LA 2004 Overaciomalizaci sesaiuactin ds
SATISFACCION DI:: An— datos: Encuesta.
LOS CLIENTES EN Variable | Variable 2
LA EMPRESA FProblema Especifico 2 Objetive Especifico 2 Hipatesis Especifica 2 ] ] ] Instrumentos de
DIMALEC SAC. B - . . - . . . . - {flln:lad Expectativas Fecolscclbi de
LIMA NORTE. iC u:1_| s la rc]au_.'u{n entre la cnlld:_u] Dicterminar la n:I_:Jc_lu:m_clnln: la cah!:lad La calidad corporativa se relaciona de fisica datos: Cucstionanio.
024" corporativa v la satisfaccion de _]-.15 clientes corporativa v la satisfaccion de _]Ds clicntes |'_|1.3_ncr_.1_.li|;-_:n|ﬁc:1u'_;:1 con la :
== en la empresa Dimalec SAC, Lima Norte, en la empresa Dimalec SAC, Lima Norte, satisfaccion de los clientes en la n2 Cahdad Confianza .
20247 2024. empresa Dimalee SAC, Lima Norte, corporativa Pablacién: 42
1024, representantes del
) area de provectos.
Calidad Valor
D3 : i -y
) ) ) interactiva percibido Muestra: 42
FProblema Especifico 3 Objetive Especifico 3 Hipdtesis Especifica 3 representantes del

area de proyectos.
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Anexo N° 3. Cuestionario.

“LA CALIDAD DE SERVICIO Y L4 SATISFACCION DE LOS

CLIENTES EN LA EMPRESA DIMALEC SAC, LIMA NORTE, 2024.

Encuesta

Estimado cliente, a continuacidn, se presenta una encuesta para medir la relacion que existe

entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de una empresa de servicios de
Lima, en el 2024, Su opinion es muy valiosa para la tesis titulada “LA CALIDAD DE
SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN LA EMPRESA DIMALEC

SAC, LIMA NORTE, 2024, Su aporte es de gran importancia para la presente investigacion,

el cual le indicamos que marque con sinceridad las siguientes preguntas. La finalidad de la
investigacion es estrictamente académica ¥ su nombre serd guardado en estricta reserva.

Preguntas

Alternativas de respuesia
Casi A Casi
e nunca | veces | siempre e

VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION 1: Tecnologia

1. JUtilizan equipos’herramientas en buen estado?

1051 los equiposherramientas fallan, son reparadas con
repuestos de calidad?

1. L Con que frecuencia los estindares de seguridad eléctrica son
elevados?

DIMENSION 2: Calidad corporativa

4. JCumplen con los plazos de entrega establecidos?

5. (Eltiempo de respuesta por dudas/observaciones del servicio
son rapidas?

6. jCumplen con las garantias/polizas solicitadas?

DIMENSION 3: Calidad interactiva

7. (Disponen de tiempo para consultas v seguimiento de los
servicios?

8. (El personal tiene trato amable ¥ profesional?

% (Brinda  soluciones efectivas  ante  cualquier problema
imprevisto?

VARIABLE 2: SATISFACCION DEL CLIENTE

DIMENSION 1: Expectativa

e El personal seleccionado para cada provecto se encuentra
altamente preparado?

1.;5e brinda capacitaciones sobre sepguridad v prevencion de
accidentes en el trabajo a los técnicos de cada servicio?

12, El personal se adapia a los cambios sin ningln inconveniente?

DIMENSION 2: Confianza

13, La empresa es consistente en cumplir lo que promete en
términes de tiempo, calidad v costos?

14..8e proporciona informacidn clara vy completa sobre los
servicios?

15;Los servicios que brinda la empresa estin cerca de los
ideales?

DIMENSION 3: Valor percibido

16 Los servicios que brinda la empresa son de acuerdo a las
necesidades del clwente?

17.;,Con qué frecuencia considera que los servicios han cumplido
o superado sus expectativas en términos de resultados?

18, A raiz de su experiencia, recomendaria a otras entidades los
servicios de esta empresa?
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Anexo N° 4. Validacién de juicio de experto - Mg. Luis Ricardo Cardenas Torres

EPH “LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS
P CLIENTES EN LA EMPRESA DIMALEC SAC, LIMA NORTE, 2024

ANEXO 4. MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y nombres del experto: Luis Ricardo Cardenas Torres.

1.2.Grado académico y/o titulo: Magister.

1.3.Cargo e institucion donde labora: Docente — Universidad Privada del Norte.

|. 4. Titulo de la investigacion: LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION
DE LOS CLIENTES EN LA EMPRESA DIMALEC SAC, LIMA NORTE, 2024,

1.5.Nombre del instrumento: Cuestionario de Calidad de servicio vy la satisfaccion del
cliente,

1.6. Autor del instrumento: Danny Fernando Ulloa [llescas

Yadira Marisela Asencio Lopez
1.7.Para obtener el titulo de: Licenciado{a) en Administrmacion.

. ASPECTOS DE VALIDACION

INDICADORES DE EXCELENTE BUENO REGULAR INSUFICIENTE MALA
EVALUACION _ CRITERIGS (5) ) (3) 2 1)
1 CLARIDAD Estd formulado con X

lenguaje apropiado,
Estd expresado enlo
observado bajo

2. OBRETWIDAD metodalogia N
clentifica.
Adecuado al avance
3. ACTUALIDAD de la clenciay la X
teonol ogla
4, ORGANIZACION, Existe una b
or ganizacion kogica.
Comprénde bos

5. SUFICIENC L& aspectos en cantidad X
v calidad
Adecuado para
valorar los aspectos X
de las variables a
eftudiar,

Entre bos problemas,

LY INTENCIONALIDAD

7. COHERENCIA . X
objetivos e hipdt esis.
8 CONSISTERCIA Basadocnaipe.ﬂas X
tedricod y cientificos.,
A
2 CONVENIENCIA decuada para £
resohver @l prablema.
Cumple con los
procedimientas
0. METQ als adecuad o para "
alcanzar kos objetivos.
TOTAL - PARCIAL a2 bl ] 32
PUNTUACION
De 10 a 20: No vilido, reformular
De 21 a 30: No valido, modificar
De 31 a 40: Validar, mejorar
De 41 a 50: X Valido, aplicar

OBSERVACIONES: Aplicar,
Lima, 06 de mayo del 2024

L]

/ Firma
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Anexo N° 5. Validacion de juicio de experto - Mg. Radl Santiago Bacigalupo Lago

up" “LA GALIDAD DE SERVICIO ¥ LA SATISFACCION DE LOS
pan CLIENTES EM LA EMPRESA DIMALEC SAC, LIMA MORTE, 20247

ANEXO 4.MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVES TIGACION
1. DATOS GENERALES
l.1.Apellidos y nombres del experto: Radl Santiago Bacigalupo Lago.
|.2.Grado academico y/o titulo: Magister.
1.3.Cargo e institucion donde labora: Docente - Universidad Privada del Norte,
| 4. Titulo de la investigacion: LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION
DE LOS CLIENTES EN LA EMPRESA DIMALEC SAC, LIMA NORTE, 2024.
|.5.Nombre del instrumento: Cuestionario de Calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente.
1.6 Autor del instrumento: Danny Femando Ulloa [llescas
Yadira Marsela Asencio Lopez
|.7.Para obtener el titulo de: Licenciado(a) en Administracion.

I ASPECTOS DE VALDACION
INDICADORES DE EXCELENTE BUEND REGULAR INSUFICIENTE MALA
CRITERIOS
EVALUACION (5 () 3) (2) (1)
1. CLARIDAD Estd farmulada @n X
lenguaje apropiada.
Estd expresado en o
observado baje
et odologia
cientifica.
Adecuado al avanoe
3. ACTUALIDAD e la ciencia y la X
tecnologia
Existe una
4. ORGANZACION, — X
organizacion kbgica,
Comprende los
5. SUFICIENCIA aspectos en cantidad X
ycalidad
Adecuado para
vaborar los aspectos
6. INTENCIONALIDAD de las varia bies a X
estudiar,
Entre los problemas,
objetives ¢ hipdtesis,
Basado en aspectos
8. CONSISTENCIA tediricosy cientificos .
Adecuado para
9, CONVENIENCIA resolvar ol problama X
Cumple con los
10, METODOLOGIA LW"“""’“"_‘ X
ecuados para
alcanzar losobjetivos,

2. DRETMWIDAD

7. COHERENCIA

TOTAL - PARCIAL
PUNTUACION

Del0a 20; Mo valido, reformular

De2la 3l Mo valido, modificar

De3la40: Validar, mejorar

Dedla 50: 47 Valido, aplicar
OBSERVACIONES: Aplicar.

Lima, 05 de mayo del 2024
7P
( kq\.r“;?‘?
N e

Firma
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Anexo N° 6. Validacion de juicio de experto - Mg. Omar Cosme Silva

up" “LA CALIDAD DE SERVICIO ¥ LA SATISFACCION DE LOS
[ CLIENTES EN LA EMPRESA DIMALEC SAC, LIMA NORTE, 2024"
DL SDET1

ANEXO 4. MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L DATOS GENERALES
1.1.Apellidos y nombres del experto: Omar Cosme Silva.
1.2.Grado académico y/o titulo: Magister en Ciencias de la Educacion.
1.3.Cargo e institucion donde labora: Docente Tiempo Completo Categoria Auxiliar
I.4.Titulo de la investi gacion: LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION
DE LOSCLIENTES EN LA EMPRESA DIMALEC SAC, LIMA NORTE, 2024
1.5.Nombre del instrumento: Cuestionario de Calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente.
1.6 Autor del instrumento: Danny Fernando Ulloa [llescas
Yadira Marisela Asencio Lopez
1.7.Para obtener el titulo de: Licenciado(a) en Administracion.
Il ASPECTOS DE VALIDACION

INDICADORES DE CRITERIOS EXCELENTE BUEND REGULAR INSUFICIENTE MALA
EVALUACION is) (a) (3) 2) (£
1. CLARIDAD Estd formulado con %
' lenguaje apropiado.
Estd expresado en o
bservado bajo
2. OBJETWVIDAD o X
metodologia
cientifica
Adecuado al avance
3. ACTUALIDAD delaclencla y la X
tecnologla
4, ORGANIZACIGN, Bisteuna X
organizagién logica
Comprende los
5. SUFICIENCLIA aspectos en cantidad X
y calidad,
Adecuado para
valorar los aspectos
6. INTENCIONALIDAD de las variables 3 X
estudiar
7 COHERENCIA Entre las problemas, X
) objetivos e hipdtess,
Basado en aspectos
R COMDSTHOA tedirioos y clentificos. #
Adecuado para
9, CONVENIENCIA OO0 pars X
resohver ¢l problema
Cumple con los
procedimientos
10. METODOLOGIA adeouados pars X
alcanzar kos objetives.
TOTAL- PARCIAL

PUNTUACION
De 10a 20: Mo valido, refor mular
De 21 a 30: Mo valldo, modificar
De 31 a 40: Validar, mejorar
De 41 a 50: 48 Valido, aplicar

OBSERVACIOMES: Aplicar,
Lima, 06 de mayo del 2024

Firma
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Anexo N° 7. Carta de autorizacion de uso de informacion de la empresa DIMALEC SAC.

CARTA DE AUTORIZAC USO DE INF UPN
~ SUFICIENCIA PROFESIONAL aem

Yo Qa_d/ IL’O-IV\ 50% %u‘ngaﬁ .

identificado con DNI o CE N° 0‘6605% A% , como representante legal de la empresa /

institucion:  SIHALEC S.A.C.

con RUC. N° 2049929 1% 1% 3  ubicada en la ciudad de Lima Otorgo

la AUTORIZACION de uso de informacién a:

1) Yadiier Havisela Asenco  lopez ,conDNIICE 11284362

2) Dm\ny Teondo Uloa Tlescas

'
Egresadols de la (X} Carrera profesional o ( ) Programa de Posgrado de Adm. (L\S\'I aciewn

_conDNIVCE 13233946

para que utilice la siguiente informacion de la empresa: A(a’-';o [4 8 \03 repwsen’tank’s
de wmda pryeck de las ompresas  clientes paren  (aslaer  onwestas

/
e .nft‘\ (4470 VARG, N Necesanis

con la finalidad de que pueda desarrollar su ( ) Trabajo de Investigacidn, (K)Tesis o ( )Trabajo de
suficiencia profesional para optar al grado de { )Bachiller, (x)Titulo Profesional { )Maestro, ( )Doctor.

Autorizamos expresamente el uso de la informacion con fines académicos, incluyendo su publicacion
en el repositorio de la Universidad Privada del Norte coniribuyendo a la comunidad educativa y sociedad
en su conjunto,

Indicar si el representante que autoriza la informacién de la empresa, solicita mantener el nombre o
cualquier distintivo de la empresa en reserva, marcando con una "X" la opcién seleccionada:

( ) Mantener en RESERVA el nombre o cualquier distintivo de la empresa.
(¥ ) Autorizo mencionar el nombre y cualquier distintivo de la empresa.

Lima, 19 de abeil del 2024

Firma del! Representante Legal o Autoridad

DNI o CE: :
N° mwmi’&‘é?ﬁ.ﬁ?ﬁ: q32 59% 243

El Egresada/Bachiller declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacion, en la Tes's son auténticos
En caso de comprobarse la falsedad de datos, el Egresado serda sometido al procedimiento disciplinario correspondiente:
asimismo, asumira toda la respc d ante posibles acclones legales que la empresa, olorgante de informacion, pueda
sjecutar

ira M. Asencio Lopez Danny F. Ulloa lllescas
DNi: 71284362 DNIi: 232 2299 (,
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