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Resumen

Se consider6 como enunciado del problema general ;Como se relaciona la calidad del
servicio con la satisfaccion de los clientes en la empresa Robocon Servicios S.A.C.,
periodo 2020?, y como objetivo general: determinar cobmo se relaciona la calidad del
servicio prestado con la satisfaccion de los clientes en la Empresa Robocon Servicios
S.A.C., periodo 2020., utilizandose como metodo general al método cientifico, y métodos
especificos analitico-sintético, estadistico e hipotético-deductivo, de tipo aplicada, con
nivel descriptivo - correlacional y disefio no experimental., se consider6 a una poblacion
y muestra conformada por siete empresas (clientes); se aplicé a la encuesta y a los
cuestionarios para el recojo de datos; de cuyo procesamiento, analisis y discusion de
resultados se concluy6: que, existe una correlacion directa y alta con 5% de probabilidad
de error, entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la Empresa Robocon
Servicios S.A.C., periodo 2020., debido a que el Rho Spearman obtenido fue de 0.828.,
es decir, que a mayor calidad en la prestacion de servicios, entonces se maximizan los
niveles de satisfaccion de los clientes; es decir, que la Calidad de servicio se relaciona
significativamente con la satisfaccion del cliente en la Empresa Robocon Servicios

S.A.C., periodo 2020.

Palabras clave: Calidad de servicio y Satisfaccion de los clientes.
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Abstract

It was considered as a statement of the general problem How is the quality of the service
related to the satisfaction of the clients in the company Robocon Service S.A.C., period
20207, and as a general objective: to determine how the quality of the service provided is
related to the satisfaction of the clients in the Company Robocon Service S.A.C., period
2020., using as a general method the scientific method, and specific analytical-synthetic,
statistical and hypothetical-deductive methods, of applied type, with descriptive-
correlational level and non-experimental design., a population and sample made up of
seven companies (clients) were considered; applied to the survey and data collection
questionnaires; from whose processing, analysis and discussion of results was concluded:
that, there is a direct and high correlation with 5% probability of error, between the quality
of service and customer satisfaction in the Company Robocon Service S.A.C., period
2020., because the Rho Spearman obtained was 0.828., that is, the higher the quality in
the provision of services, then customer satisfaction levels are maximized; that is, the
Quality of service is significantly related to customer satisfaction in the Company

Robocon Service S.A.C., period 2020.

Keywords: Quality of service and Customer satisfaction.
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Introduccion

El proyecto de investigacion se titula “Calidad del servicio y Satisfaccion del cliente
en la Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020”; y considera a la Empresa
Robocon Servicios S.A.C., cuya mision es prestar soluciones tecnoldgicas en sistemas de
sostenimiento de tuneles en mineria y construccion mediante el uso de shotcrete y
concretos especiales para aplicaciones mineras, con los mas altos niveles de calidad y
seguridad, buscando la satisfaccion permanente de sus clientes y grupos de interés.,
teniendo una cartera exclusiva de clientes del sector minero en el Per(. Cabe resaltar que
en la actualidad este sector de servicios son los que mueven las economias en el mundo
entero hasta en dos tercios, por lo que se han convertido en la fuente principal de trabajo,
como vienen sucediendo en las economias mas desarrolladas mundialmente. Vale decir
que, cuanto mayor sea el nivel de desarrollo de un pais, entonces serd mayor el nivel de
contribucion de los servicios al PBI (producto bruto interno), esto sucede porque el
aumento e interés por el uso de los servicios va creciendo.

Sin embargo, previo analisis a la organizacion objeto de estudio; se ha establecido
que vienen presentando debilidades relacionadas a la calidad en la prestacion de sus
servicios de transporte y lanzado de shotcrete; y por ende la insatisfaccién de los clientes
que se reflejan en quejas y reclamos continuos del servicio; del cual se tiene como
posibles causas a la falta de involucramiento y compromiso de su personal operativo, por
falta de capacitaciones, organizacion inadecuada, que se refleja en la disminucién de la
calidad en la prestacién de sus servicios, no tener actualizado la base de datos de las
necesidades actuales de la cartera de clientes, falta de actualizacién en las tecnologias de
gestién de talento humano entre otros., en ese sentido se considera como objetivo general:
Determinar como se relaciona la calidad del servicio con la satisfaccion de los clientes en

la Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020.
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Se considera al método cientifico como método general y a los métodos especificos
siguientes: hipotético-deductivo, estadistico y analitico sintético, de tipologia Aplicada;
de nivel descriptivo - correlacional, con disefio No experimental - transeccional; para lo
que se considerd a una poblacién compuesta por 80 colaboradores de las diferentes areas
funcionales de la Institucion sujeta a estudio; quienes también conformaron la muestra
tipo censo; en quienes se utilizd los instrumentos de recojo de informacion
(cuestionarios); de la técnica encuesta.

En ese sentido; el desarrollo del presente proyecto de investigacion se sujet6 a lo
establecido en la Resol. N° 1118-2019-CU-VRAC; que puso en vigencia al Reglamento
general de grados y titulos para pre grado de la Universidad Peruana Los Andes; por lo
que se consider6 a VI capitulos distribuidos de la siguiente manera en el presente trabajo
de investigacion:

Capitulo | del “Planteamiento del problema” se desarrolld lo concerniente a la
realidad problemaética, considerada la parte medular de la investigacion, también las
delimitaciones, los enunciados del problema general y especificos, las justificaciones y el
objetivo general como especificos.

Capitulo II, “Marco tedrico” se presento los trabajos realizados con anterioridad a
la presente investigacion como tesis nacionales e internacionales; también se construy6
una estructura teorica de las dos variables de estudio; y se realiz6 una definicién de
términos.

Capitulo I11, “Hipdtesis y Variables” se formuld las Hipdtesis general y especificas,
asi como las variables de estudio con sus respectivas dimensiones e indicadores; mediante

la matriz de operacionalizacion de variables.
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Capitulo 1V, de la “Metodologia de la investigacion” se consider0 al método general
y especificos, enfoque, tipo, nivel y disefio de investigacion que se utilizo; asi como la
poblacion y muestra, y los instrumentos de recojo de datos (cuestionarios).

Capitulo V., se presentd los resultados obtenidos del estudio, a través de tablas de
correlacion y figuras estadisticas, también la interpretacion y discusion de resultados. Se
cita toda la bibliografia que se utiliz6 para el desarrollo de la presente investigacion y los

anexaos.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problematica

Mundialmente, las empresas estan orientadas a lograr en sus clientes los niveles
mas altos de satisfaccion (deleitados y muy satisfechos); considerando que son ellos los
que emiten la mejor definicion de calidad y satisfaccion percibida por parte de sus
empresas proveedoras; esto en consideracion de que el Gnico valor que una organizacion
madura y seria pueda generar, es la que deriva de la satisfaccion y buena experiencia de
los clientes y usuarios, actuales y futuros. Es decir, que el éxito del contexto comercial de
una empresa cualquiera sea el sector en donde esté ubicada depende de la captacion,
mantenimiento e incremento de su cartera de clientes sobre la base de entregarles
servicios y bienes de calidad y sobre pasar sus expectativas; sin clientes no hay empresa
0 negocio. Pérez, V. (2016, p. 78).

De lo anterior, es necesario resaltar, que es en base a la satisfaccion alcanzada de
los clientes, que se consigue el éxito organizacional, logrando de esta manera, coberturar

y permanecer en los mercados por largos plazos; por lo que, se justifica todo el esfuerzo
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de mejoramiento en sus servicios prestados, actividades, procesos, procedimientos que se
realizan en las organizaciones por satisfacer realmente las necesidades de sus usuarios y
clientes en general. Vale decir, que son las necesidades del cliente el target sobre el cual
una institucion sea del sector publico o privado deberdn de tomar las mejores decisiones
a fin de satisfacer y generar en sus clientes los més altos niveles de satisfaccion y por
ende las mejores percepciones en beneficio de la imagen institucional, el producto y la
marca. Zeithaml, V., & Bitner, M. J. (2012, p. 132).

De lo anterior, se colige que las organizaciones del mundo entero, han decido
cambiar la forma de enfocar la importancia de los clientes, usuarios y consumidores, por
lo que, el organigrama en forma de piramide en el cual se tenia en la palestra Gnicamente
al gerente o presidente, ha dado un giro de 180° por lo que, quien ocupa el lugar de la
cuspide actualmente es el cliente, como se puede observar en la figura siguiente. Miranda,

Chamorro y Rubio, (2016, p. 44-45).

Figura 1.

Vision moderna de la piramide actual del cliente en una organizacién

(a) Grafico de organizacion tradicional (b) Grafico de organizacion moderna orientada al cliente

Gerencia media Personal de primera linea

Personal de primera linea Gerencia media

Nota: El cliente es el Unico centro de ganancias de una organizacion, por ende, queda
obsoleto el enfoque de organizacion tradicional, reemplazada por el enfoque moderno de

organizacion, donde los clientes estan en la ctspide de la piramide. Diario Gestién
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En ese sentido, las empresas en nuestro pais vienen considerando entre sus
principales propositos, mision y vision; el tener que superar con creces las expectativas
de los usuarios y clientes, a través de servicios y bienes de calidad superior, como
resultado de la praxis e institucionalizacion de adecuados procesos, procedimientos y
altos niveles de rendimiento laboral de sus colaboradores; que Gnicamente se logra con
adecuados modelos instituidos de gestion del talento humano que garanticen en primera
instancia la calidad de los bienes y servicios (productos) ofrecidos sobre la base de lograr
la eficiencia, eficacia y efectividad en todo lo que se realiza en las organizaciones; de no
ser asi, sencillamente una organizacion esta sentenciada a desaparecer del mercado.

Pérez, V. (2016, p. 56).

Figura 2.
Estructura porcentual del PBI segun actividad econémica 2015 — 2019

AGROPECUARIO PESCA
6.5% 0.5%

MINERIA

13.1%
MANUFACTURA

ELECTRICIDAD Y
AGUA1.1%

CONSTRUCCION
4.4%

Nota: El sector economico de prestacion de servicios, contribuye un 47.9 % al PBI del
pais, a diferencia de otros sectores econdmicos, por lo que su importancia para el

desarrollo de nuestro pais es trascendental. Banco Central de Reserva del Peru

Para el presente estudio, se considera a la Empresa Robocon Servicios S.A.C.,

dedicada a la prestacion de soluciones tecnoldgicas en sistemas de sostenimiento de
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tlneles en mineria y construccion mediante el uso de shotcrete y concretos especiales para
aplicaciones mineras, con los més altos niveles de calidad y seguridad, con el propdsito
de satisfacer las necesidades de los clientes., en la actualidad este sector de servicios
mueve mundialmente las economias hasta en dos tercios, convirtiéndose en la fuente
principal de trabajo. Vale decir que, cuanto mayor sea el nivel de desarrollo de un pais,
entonces serd mayor el nivel de contribucion de los servicios al PBI (producto bruto
interno), esto sucede porque el aumento e interés por el uso de los servicios va creciendo.
Estructura porcentual del PBI segun actividad econémica 2015 - 20109.

Sin embargo, previo analisis a la organizacion objeto de estudio; se ha establecido
que vienen presentando debilidades relacionadas a la calidad en la prestacion de sus
servicios de transporte y lanzado de shotcrete; y por ende la insatisfaccion de los clientes
que se reflejan en quejas y reclamos continuos; debido segun ellos a la mala experiencia
porque sienten que no estan cubriendo sus necesidades como corresponde, que los
servicios son defectuosos, incumplimiento de plazos pactados y algunas quejas
relacionadas a la atencion los colaboradores.

En consecuencia, de lo anterior, podriamos mencionar como posibles causas a la
ausencia de capacitaciones en beneficio del personal que presta servicios en la empresa,
lo que viene reflejandose en la falta de involucramiento y compromiso de su personal
operativo y administrativo, y por ende la disminucion de la calidad en la prestacion de
sus servicios, no tener actualizado la base de datos de las necesidades actuales de la
cartera de clientes, y la inadecuada infraestructura donde vienen funcionando las oficinas
de la empresa, ademas de no estar actualizados con tecnologias nuevas de gestion de
talento humano.

Como consecuencia, de lo anterior se viene haciendo de manifiesto el descontento

e insatisfaccion percibida de los clientes y usuarios; respecto a la capacidad de cumplir
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con lo que promete la empresa en la prestacion de sus servicios, la falta de empatia de su
personal, la poca confianza y seguridad que ofrece la organizacion; lo que, en resumen
resulta un verdadero peligro y debilidad organizacional si consideramos que la presencia
de otras organizaciones competidoras se han incrementado en el mercado de este tipo de
servicios. Por lo que la necesidad de realizar la presente investigacion queda justificada a
fin de determinar la relacién existente entre ambas variables de investigacion en la

Empresa Robocon Servicios S.A.C.

1.2. Delimitacion del problema
1.2.1. Delimitacién Espacial
La presente investigacion, se desarroll6 en las instalaciones de la Empresa
Robocon Servicios SAC., sito en la Calle Ollantaytambo Mz. “M”, lote 12

Urbanizacion San Juan Bautista del distrito de Chorrillos — Lima.

1.2.2. Delimitacién Temporal
El periodo de investigacion, que se considerd para el desarrollo de la

investigacion considerd el mes de enero hasta el mes de diciembre de 2020.

1.2.3. Delimitacion Conceptual

En la delimitacion conceptual, se establecié un dominio teérico relacionado al
tema de investigacion, en el cual se definen las categorias de estudio y del problema
a investigarse; los que, guardan relacion; por lo que el presente estudio abarcara
conceptos de las variables, dimensiones y los indicadores respectivos:
1ra variable: Calidad del servicio: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia.
2da variable: Satisfaccion de los clientes: rendimiento percibido del usuario y

expectativas del usuario
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1.3. Formulacion del problema
1.3.1. Problema General
¢Como se relaciona la calidad del servicio con la satisfaccion de los clientes en la

empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020?

1.3.2. Problemas Especificos

a. ¢Como se relacionan los elementos tangibles con la satisfaccion de los clientes en
la Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020?

b. ¢Cdmo se relaciona la fiabilidad con la satisfaccién de los clientes en la Empresa
Robocon Servicios S.A.C., periodo 20207

c. ¢Como se relaciona la capacidad de respuesta con la satisfaccion de los clientes
en la Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020?

d. ¢Como se relaciona la seguridad con la satisfaccion de los clientes en la Empresa
Robocon Servicios S.A.C., periodo 20207

e. ¢Como se relaciona la empatia con la satisfaccion de los clientes en la Empresa

Robocon Servicios S.A.C., periodo 20207

1.4. Justificacion de la Investigacion.
1.4.1. Justificacion Social

La trascendencia social del presente trabajo de investigacion, se justifica por
cuanto los resultados obtenidos en la investigacidn; permite mejorar la calidad de
los servicios prestados en este tipo de empresas, y por ende satisfacer las necesidades
de sus clientes y usuarios., al considerar que la investigacion es una fuente importante
de conocimiento, al alcance de todo directivo que tiene el propdsito de garantizar la
calidad en todas sus actividades y procesos de la cadena productiva de servicios en

sus empresas, en beneficio de sus clientes, que en su mayoria son empresas mineras;
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las que se veran favorecidas en sus operaciones mineras y por ende en su rentabilidad
y utilidades.

De lo anterior, las mejoras en la prestacion de servicios de este tipo de
organizaciones, permite mejorar el estado de salud de la economia local de las
comunidades aledafias y del pais; en consideracién que estas organizaciones
proveedoras de servicios hacen un importante aporte al PBI del Peru que representa
el 5%, mientras que el de la mineria llega al 9%, haciendo entre ambos un 14% en el
total de produccion de la economia nacional; ademas de la utilidad que significa la
investigacién a estudiantes, docentes e investigadores que deseen realizar

investigaciones similares en el &mbito de las ciencias sociales.

1.4.2. Justificacion Tedrica
La formulacion de la estructura tedrica para el desarrollo de la investigacion,
permitio aportar al bagaje teodrico cientifico, conocimientos relacionados a las
variables de estudio como son: Calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes,
mediante la complementacion y llenado de los espacios cognitivos tedricos, teniendo
en cuenta gque el conocimiento no es absoluto; y que la Unica constante en el ambito
organizacional es el cambio. En ese sentido, se enriquece y llena los vacios tedricos

de las ciencias empresariales.

1.4.3. Justificacién Metodoldgica
La presente investigacion, se justica metodolégicamente por cuanto se empled
métodos, técnicas y procedimientos eficaces de la investigacion cientifica, ademas
de disefar instrumentos validos y confiables de recojo de datos posibles de
estandarizacion; asi como disefiar matrices que permitan sintetizar los fines y

métodos del estudio, como la matriz de operacionalizacién de variables, de
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consistencia entre otros., lo que significara un importante aporte metodologico del

estudio a la comunidad cientifica.

1.5. Objetivos de la Investigacion

1.5.1. Objetivo General

Determinar como se relaciona la calidad del servicio prestado con la satisfaccion de

los clientes en la Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020.

1.5.2. Objetivos Especificos

a.

Determinar como se relacionan los elementos tangibles con la satisfaccion de los
clientes en la Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020.

Establecer como se relaciona la fiabilidad con la satisfaccion de los clientes en la
Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020.

Determinar como se relaciona la capacidad de respuesta con la satisfaccion de los
clientes en la Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020.

Establecer como se relaciona la seguridad con la satisfaccion de los clientes en la
Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020.

Determinar como se relaciona la empatia con la satisfaccion de los clientes en la

Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del estudio
2.1.1. Antecedentes Internacionales
Cusme, V.y Zambrano, R. (2019) en su tesis desarrollada “La calidad de servicio y
la satisfaccion de los clientes de la empresa Greenandes Ecuador”., (tesis de
maestria); para la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil — Ecuador;
teniendo como objetivo principal: evaluar la calidad del servicio y la satisfaccion al
cliente en la empresa objeto de estudio. Por lo que se utilizé el método descriptivo,
de enfoque cuantitativo, no experimental y de método deductivo. Considerandose
como instrumento al cuestionario de la técnica encuesta, aplicada a 177 clientes
exportadores quienes representaron la muestra seleccionada; llegando a usar el
Software estadistico SPSS v. 23 para el procesamiento de datos asi como también la
hoja de célculos, concluyendo que: a. Los clientes de la empresa objeto de estudio
refieren tener una percepcién inferior relacionada a la calidad del servicio prestado

por lo que sus expectativas no son respondidas., b. Que, las dimensiones
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confiabilidad y capacidad de respuesta también presentan discrepancias negativas
muy marcadas, por lo que deben de mitigarse mediante la mejora de procesos y
capacitaciones permanentes relacionadas a calidad de servicio y estrategias

orientadas a los clientes.

Cepeda, P. (2019) En su trabajo de investigacion realizada con el titulo “La
Satisfaccion del Usuario como Indicador de Calidad en el Servicio Municipal de
Deportes. Percepcion, Andlisis y Evolucion”., (Tesis doctoral); para presentarla a la
Casa superior de estudios de Murcia, con el objetivo general: determinar el grado de
satisfaccion actual del usuario con los servicios deportivos municipales del
Ayuntamiento de Cartagena. Para lo que metodol6gicamente se desarroll6 un estudio
con metodologia selectiva; administrandose el instrumento cuestionario formulado
por un especialista Sociélogo previamente validado y con el indice de V de Aiken,
aplicado a una muestra representada por 547 usuarios de los afios 1990 y 656 del
periodo 2016; se llegd a concluir que: la satisfaccion percibida es significativamente
alta a opinion de los mismos usuarios de los campos deportivos del Ayuntamiento de
Cartagena, por lo que se presentan diferencias minimas en consideracién de los

usuarios de 1990 percibida de manera superior a los usuarios del 2016.

Gutiérrez, G. (2018) En su tesis desarrollada con el titulo “Calidad del servicio y la
Satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil” .,
(tesis de maestria); presentada a la Universidad Catélica de Santiago de Guayaquil —
Ecuador; en el que se formuld el siguiente proposito general de investigacion:
Determinar la relacién de ambas variables del estudio, a través de una investigacién
de campo para el disefio de estrategias de mejora del servicio al cliente. Considerando
una tipologia mixta (cualitativo-cuantitativo); descriptiva, con una poblacion y

muestra conformada por 7123 clientes considerados de los 4 ultimos meses del
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Restaurant estudiado; y una muestra de 358 clientes; utilizandose a la técnica
encuesta y su instrumento cuestionario, llegando a concluir que: entre las variables
calidad de servicio y satisfaccion del cliente; existe una relacion significativamente
alta y positiva, deduciendo que a mayor calidad del servicio entonces los clientes
alcanzan niveles mas altos de satisfaccion; es decir que garantizar la calidad en los
servicios que se prestan por parte de una organizacion puede determinar entre el éxito
o fracaso de la empresa, por lo que se debe buscar como fin la satisfaccion de los
clientes de tal manera que recomienden y se genere en ellos la lealtad y fidelidad a la

organizacion.

Civera, M. (2018); en su trabajo de investigacion “Andlisis de la relacion entre
calidad y satisfaccion en el &mbito hospitalario en funcién del modelo de gestion
establecido ., (tesis doctoral), para la Universidad de Jaume de Castellon de la Plana
— Espafia, con el proposito principal planteado: de comprobar la existencia de
correlacion existe las avriables. Haciendo uso de una investigacion mixta cualitativa
— Cuantitativa; descriptivo, utilizando como instrumento al cuestionario, aplicado a
una muestra representada por 397 usuarios de los servicios de salud; el cual se llegd
a concluir que: se determind la no existencia de diferencias sustanciales entre la
valoracion realizada a la muestra respecto a la profesionalidad del personal médico
y de los enfermeros de los hospitales estudiados., b. Existe la necesidad en los 3
nosocomios estudiados impulsar formativamente de manera permanente de sus
profesionales como intercambiar con otros centros de talla nacional e internacional

para impulsar adquirir conocimientos nuevos.

Carrasco y Flores (2016) en su tesis titulada “Medicion de la Calidad del servicio en
los clientes Horeca (Hoteles, Restaurantes, Casinos y empresas del sector publico)

de la empresa Ariztia en la provincia de Nuble”; para la Universidad del Bio-Bio de
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Chillan — Chile; teniendo como objetivo primordial de la investigacion: Medir la
calidad del Servicio en Clientes Horeca pertenecientes a la Empresa Ariztia, en la
Provincia de Nuble; para lo que el autor utiliz6 metodoldgicamente el tipo descriptivo
de investigacion, cuantitativa, con una muestra probabilistica aleatoria determinada
por 122 clientes del afio 2015, investigacion correlacional, no experimental, con el
uso de la técnica encuesta, aplicado a 75 clientes, concluyendo que habiendo
examinado las percepciones, expectativas y el nivel de importancia que asignan a
cada dimension que comprende la encuesta (Confiabilidad, Responsabilidad,
Seguridad, Empatia y Bienes Tangibles). Se establecieron las brechas existentes entre
las percepciones y expectativas, demostrandose la existencia de satisfaccion respecto
a la Dimension de Empatia y Seguridad, mientras que las Dimensiones de
Confiabilidad, Responsabilidad, y en menor medida Bienes Tangibles presentan
niveles de insatisfaccion, por lo que es necesario aplicar medidas que permitan
disminuir la diferencia entre lo que los clientes esperan de una empresa ideal y lo que

realmente reciben de Ariztia.

2.1.2 Antecedentes nacionales
Aguero, M. (2019); en su investigacion realizada con el titulo “Calidad del servicio
v Satisfaccion del cliente del casino New York, 2018”; para la Universidad Inca
Garcilaso de la Vega de Lima - PerU; (tesis para titulo) con el objetivo general de
establecer la relacién que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
clientes del Casino New York 2018. Para lo que se llevd una investigacion de tipo
correlacional, con disefio No experimental, transeccional, en el cual se elabord
instrumentos de recojo de datos basados en las dimensiones de cada variable de
estudio e indicadores aplicadas a 381 clientes, con una muestra de 117 clientes, sobre

el cual se estructuro la base de datos sobre el cual se realizaron los analisis y
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procesamiento dando uso al paquete estadistico SPSS v. 23, para posteriormente
realizar las contrastaciones de hipotesis; concluyendo el autor en: a. Se demostro la
existencia de una relacion significativa entre la dimension elementos tangibles y la
variable satisfaccion del cliente en la empresa Casino New York, afio 2018., tal cual
se demostro en las pruebas de hipdétesis (Significacion asintética (bilateral) = 1.08E-
19., b. Se demostro la existencia de una relacion significativa entre la dimension
competencia y la variable satisfaccion del cliente en el Casino mencionado al obtener
una (Significacion asintotica (bilateral) = 3.34E-31., c. Se demostré la existencia de
una relacion significativa entre la dimension empatia y la variable satisfaccion de los
clientes del Casino en el Casino mencionado al obtener una (Significacion asintética
(bilateral) = 2.37E-43., d. Se demostrd la existencia de una relacion significativa
entre la variable calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, tal cual se obtuvo
con el célculo del chi cuadrado (Significacion asintotica (bilateral) = 1.09E-38 <

Nivel.

Troncos, I. et al. (2019); en su tesis desarrollada con el titulo “Calidad del servicio y
Satisfaccion del cliente de la empresa Transporte Cruz del Sur Cargo S.A.C. Santa
Anita 2018”; (tesis de maestria) para la Universidad Peruana de las Américas, con
el propdsito principal de: determinar si existe una relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa mencionada., para lo que apel? el
autor a una investigacion de nivel descriptivo, de enfoque cuantitativo, de nivel
descriptivo, correlacional, con un universo poblacional de 61 clientes, para lo que el
investigador disefio dos instrumentos de acopio de datos (cuestionarios) probados en
una prueba piloto de 18 elementos de la poblacion; los cuales fueron confiabilizados
con un resultado de 0.875 para la calidad del servicio y un 0,649 para la satisfaccion

de los clientes; de cuyos resultados procesados y analizados se concluyeron: la
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existencia de una relacion significativamente alta entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa de transporte investigada, debido a que el
coeficiente del rho de Spearman fue de r = 0. 854; con una significancia bilateral de
sig.=0.000, por lo que se rechazo la hipétesis nula 'y se acepto la hipotesis alterna.; lo
que sucedié de manera similar para las dimensiones de la variable calidad del
servicio: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, y empatia estableciéndose una
relacion alta con la satisfaccién de los clientes. Por lo que se recomendd al
responsable de la gerencia de la empresa, implementase con politicas y lineamientos
de mejoramiento de la calidad de los servicios prestados, a fin de mejorar los niveles

de satisfaccion.

Del Carpio, G. & Marin, D. (2018). en su investigacion desarrollada con el titulo “La
Calidad del servicio y la satisfaccién de clientes masculinos, en los servicios de
barberia”., desarrollado y presentado a la Universidad Peruana de Ciencias
Aplicadas de Lima — Perd; considerando como objetivo primordial de la
investigacion: determinar la relacion entre el nivel de Calidad del Servicio y la
Satisfaccion de clientes masculinos en los servicios de barberia, usando el Modelo
SERVQUAL en el distrito de Los Olivos., utilizandose en dicho estudio al tipo de
investigacion descriptivo — explicativo, con un enfoque cuantitativo, no
experimental, transeccional, con un universo poblacional de 69 barberias, las mismas
que conformaron la muestra de estudio, en quienes se emple0 la técnica de la encuesta
presencial mediante sus instrumentos de recojo de datos; concluyendo: que se logré
determinar la existencia de la relacion directa entre las variables nivel de la Calidad
de Servicios y la Satisfaccion de los clientes masculinos en las barberias estudiadas;
en tanto que, que el nivel de calidad del servicio es regular por lo tanto el nivel de

satisfaccion de sus usuarios es moderada. Por lo que se recomendd disefiar un
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adecuado sistema de gestion de la calidad en este tipo de servicios; y la aplicacion
del Triangulo de Servicios del cual se debe de tener cono foco de importancia a los

usuarios, seguidamente de su personal y el sistema organizacional.

Gonzales, L. (2018); en su trabajo de investigacion desarrollada y titulada “La
calidad del servicio y su relacion con la satisfaccion de los consumidores de
restaurantes de pollos a la brasa de Mariano Melgar, Arequipa 2018”., para la
Universidad Tecnoldgica del Peru, cuyo fin del estudio fue determinar la relacion
entre variables. Para lo que se utilizd6 un estudio cuantitativo, de disefio no
experimental, de tipologia descriptiva, correlacional; con un universo poblacional
finito de 382 clientes y una muestra de 76 clientes; en los cuales se aplicé la técnica
de recojo de datos encuesta y la observacion, y su instrumental cuestionario
estructurado previamente confiable y validada por juicio de expertos. Llegando a
concluir: que ambas variables de estudio (calidad de servicio y satisfaccion del
cliente); se relacionan positivamente por lo que se establece una correlacion
moderada, debido a que el Rho Sperman obtenido fue 0.503 con un nivel de
significancia de 0,000. Vale decir que una cantidad de consumidores no se sienten
satisfechos debido a que consideran no recibir una buena atencion y trato por los
meseros, ademas de no aprobar la salubridad e higiene de los locales, por lo que se
recomendo tener en consideracion el vinculo entre las variables de investigacion, en
ese sentido mejorar la atencion brindada por los meseros y también la higiene y
salubridad de los locales de la polleria a fin de mejorar la percepcion y responder a

las expectativas de los consumidores y de esta manera generar satisfaccion en ellos.

Diaz, M. & Soto, K. (2016), en su tesis “La atencion y la satisfaccion del cliente en
la discoteca Magno, en la ciudad de Chiclayo, 2016”, (tesis de maestria)

desarrollado para la casa superior de estudios Santo Toribio de Mogrovejo de
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Chiclayo - Per; con el fin de Analizar la atencion y la satisfaccion del cliente en la
discoteca referida, utilizando el enfoque cuantitativo y la metodologia de
investigacion de tipo bésica; cuantitativa, descriptiva, con disefio no experimental;
considerando a 6479 clientes y una muestra conformada por 338 clientes,
acopiandose datos con cuestionarios de las variables en estudio. Concluyendo que:
a. Que, los elementos fisicos (luces, sala de baile, sillones, paredes, color,
ambientacion, equipos) influyen significativamente en la percepcién y satisfaccion
de los clientes., b. Que, las promesas cumplidas (atencidn, masica, bebidas) influyen
significativamente en la satisfaccion de los clientes., c. La capacidad y predisposicion
a servir del personal de la discoteca demostrada a sus clientes presenta una
significancia alta, debido que esto influye en su satisfaccion., d. En relacion con la
seguridad, refieren sentirse confiados, seguros, y satisfechos; lo que demuestra la
relacion alta entre la seguridad y la satisfaccion., e. La empatia del personal (barman,
mozos, limpieza, vigilantes, administrador) de la discoteca es bien percibida por los

clientes, demostrandose su relacion significativa.

2.2. Bases teoricos o cientificas
2.2.1. Calidad de servicios
2.2.1.1. Definicion:
Lovelock y Wirtz (2017) refieren que la calidad de servicio “son aquellas
valoraciones realizadas cognitivamente por los usuarios y clientes sobre la base
de que se sientan conformes con su experiencia generada por los servicios

prestados por una empresa prestadora de servicios”. (p.132)

Vargas, M y Aldana, L. (2016) sostienen que “la calidad del servicio es el

camino seguido por todo trabajador de una organizacién para garantizar la
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satisfaccion de los usuarios y clientes; del cual deben estar comprometidos todo

el componente vivo de la empresa”. (p. 97)

De lo anterior, se concluye, que la calidad de servicios “es proporcional a la
percepcion de los clientes o usuarios, es decir si sus expectativas han sido
respondidas y rebasadas entonces los servicios serdn de calidad; por tanto, la
evaluacion del cliente va en funcidn de sus expectativas y de su percepcion del

servicio usado.

2.2.1.2. Importancia de prestar servicios de Calidad
Vargas, M y Aldana, L. (2016) resaltan la importancia de la calidad del
servicio por las razones siguientes:

- Cuando el cliente o usuario hace contacto con el servicio o bien, entonces
cambia su conducta de consumidor haciéndose mas exigente respecto a la
calidad en su afan de recibir lo mejor de los productos que desea consumir.

- Cada cliente tiene una percepcién distinta respecto al producto o servicio que
consume, es decir que la percepcidn de su consumo sera distinta de uno a otro
cliente o usuario, para algunos sera de su agrado y para otros no.

- Los clientes y usuarios actuales, son mas sensibles, informados y selectivos

con sus empresas proveedoras. (p. 15)

2.2.1.3. Como se mide la Calidad de servicio
Vargas, M y Aldana, L. (2016) nos dicen que, si el fin de una organizacién
es medir para conocer el nivel de satisfaccion de sus usuarios y clientes, entonces
se pueden utilizar métodos directos como las encuestas, debido a la ventaja de su
flexibilidad entre encuestador y encuestado, ademas de utilizar preguntas simples

con objetivos claros, aun asi, siempre habra un margen de error. Respecto a los
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métodos indirectos, tenemos a los sistemas de quejas, recomendaciones y
sugerencias mediante el cual los usuarios o clientes dan a conocer sus quejas, se
tiene también a las compras de repeticion, las cuales nos indican su preferencia de
compray su satisfaccion, estos métodos son mas discretos y reducen la reactividad

de los clientes haciendo que el margen de error sea menos. (p. 69)

2.2.1.4. Teorias de la Calidad del servicio
Vargas, M y Aldana, L. (2016), menciona a las siguientes teorias
relacionadas a la calidad del servicio, consideradas en la presente investigacion:

- Teoria del control total de la calidad (Dr. Armand Feigenbaum), refiere la
importancia de diferenciar los productos, a fin de que sea una ventaja
competitiva de diferenciacion, el cual serd valorado por el cliente; dado que
ellos prefieren los productos diferenciados con atributos, presentaciones,
insumos distintos a los que usan la competencia.

- Teoriade los trece (13) principios (Jesus Alberto Viveros Pérez), sustentada en
la necesidad de hacer las cosas bien desde el principio, es decir enfocarse a
satisfacer a los clientes, ser prontos en solucionar sus problemas, estrechar las
relaciones con ellos, brindarles un servicio post venta, ser respetuosos,
empaticos y puntuales, trabajar coordinadamente y en equipo a fin de obtener
y lograr las metas y propositos.

- Lateoria de Joseph Juran, sostiene que si se desea garantizar la calidad en los
bienes y servicios ofrecidos por una organizacion se debe correr el riesgo de
tener una baja calidad, y sobre ello conseguir la adecuacion del producto segun
necesidad de uso, adecuarlas a los estandares de calidad, y considerar a la
calidad como una de las mejores inversiones de la organizacion proveedora. (p.

145)
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2.2.1.5. El SERVQUAL y la medicion de la calidad del servicio

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1991) citado por Vargas, M y Aldana, L.
(2016) refiere que, para medir la satisfaccion de los clientes respecto a la calidad
del servicio usado, se debe de tener en consideracion hacer comparacion entre las
percepciones generadas después de hacer contacto con el servicio con las
expectativas que se genera posterior al contacto, de las cuales la diferencia
obtenida definira la calidad del servicio.

En ese sentido, es de saber que la satisfaccion en los clientes permite
comparar las percepciones generadas en los consumidores con lo que esperan
realmente los consumidores del producto, la calidad en el servicio compara las
percepciones con lo que un consumidor debe esperar de una empresa que ofrece
servicios de alta calidad. En consideracion a lo dicho anteriormente, se tiene a la
escala SERVQUAL., con el cual se mide objetivamente la calidad del servicio;
esta herramienta mediante un diagndstico permite ventilar las debilidades y
fortalezas de una empresa en relacién a si esta genera calidad realmente en sus
servicios prestados.

Esta herramienta de medicion SERVQUAL considera cinco dimensiones de
la calidad, siendo las siguientes: Elementos tangibles o fisicos, la fiabilidad o
confiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia, consideradas
como dimensiones de la variable Calidad de servicio en el presente trabajo de

investigacion. (p. 132)

2.2.1.6. Dimensiones de la Calidad del Servicio
Segun, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1991) citado por Vargas, M y
Aldana, L. (2016) se tiene a cinco dimensiones consideradas en la calidad de los

servicios prestados, que son las siguientes:
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Elementos Tangibles. — En las que se consideran a la necesidad de que las
organizaciones cuenten con adecuadas infraestructuras, con buena ubicacion,
contar con maquinarias y equipo modernos y con tecnologia de punta, buena
presentacion y pulcridad del personal, salas de espera, adecuados y modernos
vehiculos y calidad de materiales de comunicacidn entre otros; esto debido a que
las caracteristicas tangibles o fisicas transmiten en los usuarios y clientes una
buena imagen del servicio que usaran en particular, sobre el cual hardn una
evaluacion de la calidad de los servicios. Esta dimension tiene una fuerte
influencia en la fidelizacion d los clientes.

Fiabilidad o confiabilidad. — Considerada como la capacidad de una
organizacion prestadora de servicios, como para cumplir con lo prometido en los
servicios prestados de manera confiable y cuidadosamente; ademas la
confiabilidad manifiesta el rendimiento de los fines funcionales de la empresa
proveedora, es decir prestar los servicios a través de procesos que buscan la
disminucion de errores y riesgos mediante el uso de tecnologia de punta,
innovacion permanente, abastecimiento de suministros de calidad y capacitacion
constante de los colaboradores.

Capacidad de Respuesta. - Es la capacidad y disponibilidad de la organizacién
por brindar los servicios con la mejor predisposicion; a fin de ayudar de la mejor
manera al usuario y asi suministrar los servicios de la manera mas rapida. Esta
capacidad organizacional, permite calificar el mérito moral, compromiso e
involucramiento del personal con las acciones de servicios brindadas a los
usuarios.

Seguridad. — Considerada como aquellas competencias y atenciones

manifestadas por los colaboradores y servidores en relacién a los servicios
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prestados, en un contexto de confianza y seguridad sobre el cual los usuarios
solicitaran o usaran los servicios a su empresa prestadora de servicios. En ese
sentido se considera que la confianza es aquella sensacion de precision, sencillez,
facilidad que los usuarios perciben en sus transacciones que ejecutan a través del
servicio.

Empatia. - Es la capacidad de prestar los servicios de manera personalizada por
parte de los trabajadores de una empresa prestadora de servicios, vale decir el nivel
por el cual un servidor entiende al usuario de servicio, colocandolo en el lugar del
cliente y asi entender que es lo que le gusta y disgusta desde ese punto de vista o
lugar, mejorando de esta manera las relaciones interpersonales y comunicacion
entre ambas parte y dando lugar a un contexto de sensaciones de entendimiento,

simpatia, y comprension mutua. (pp. 41-54)

2.2.2. Satisfaccion de los clientes
2.2.2.1. Definiciones:

Segun Kotler y Keller, J. (2016), la satisfaccion del cliente esta entendido
como “Aquella sensacion positiva o negativa que un cliente se genera de hacer
una comparacion de su experiencia al consumir un producto con sus expectativas
generadas hasta antes de consumirlo. Si sus expectativas son respondidas

quedaran satisfechos de lo contrario insatisfechos”. (p. 151)

De igual manera los autores Fernandez & Campifia (2015), manifestaron
que conseguir satisfacer a los clientes permite posicionarse en la mente de ellos y
también lograr el posicionamiento en el mercado objetivo, que es uno de los

principales intereses de una organizacion. (p. 145)
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Kotler, P. (2012) nos dice que la satisfaccion de los clientes “es aquella
funcidn por el cual los usuarios o clientes hacen respecto a la calidad del servicio,

del bien o del precio de un producto cualquiera” (p. 97)

Concluyentemente de lo dicho por los especialistas, se considera que la
satisfaccion del cliente es el nivel relacionado a los estados animicos de un
usuario, cliente o consumidor; que se generan en respuesta al rendimiento
percibido de un servicio o bien consumido sobre la base de sus expectativas que

se ha generado.

2.2.2.2. Importancia de la satisfaccion de los usuarios
Kotlery Keller, J. (2016) refiere que la satisfaccion de los usuarios y clientes
es uno de los fines principales de toda organizacion ya que todo lo que se hace
dentro de la organizacion apunta a satisfacer deseos y necesidades, asi como
generar altos niveles de satisfaccion en su cartera de clientes. Esta version se
confirma por Kotler & Armstrong, (2003) quienes refieren que el conseguir
niveles altos de satisfaccion en los clientes se convierte en indicadores claros de

los beneficios futuros de una organizacion por cuanto predice clientes fidelizados.

2.2.2.3. Teorias de la satisfaccion del cliente
Kotler y Keller, J. (2016) consideran a las siguientes teorias relacionadas a
la satisfaccion del cliente las que le dan soporte teorico:
- Teoria relacionada a la atribucion causal (Brooks): por el cual considera que
son los clientes quienes miden los resultados de adquirir, consumir o comprar
un producto en términos de éxito o fracaso; por lo que la satisfaccion es

atribuida a factores internos como las percepciones de los consumidores y
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factores externos como la facilidad o dificultades generadas al momento de
consumir, adquirir o comprar un producto entre otros.

Teoria del Desempefio o Resultado (Brooks, Johnson, Anderson y Fornell):
referida a que la satisfaccion de los clientes se relaciona directamente con el
uso de las ventajas, atributo y beneficio del producto percibido por el cliente.
Teoria de las Expectativas (Liljander y Strandvik): sostiene que los clientes
crean su propia expectativa respecto del desempefio antes de comprar el
producto o servicio, luego de que usan el producto el cliente compara las
expectativas que tenia de éstos con el desempefio real, usando la clasificacion
del tipo “mejor que” o “peor que”, entonces se produce una disconformidad
positiva si el producto o servicio es mejor de lo esperado, de lo contrario se
produce una disconformidad negativa si el producto o servicio es peor de lo
esperado, ademés cabe mencionar que una simple confirmacion de las
expectativas se produce cuando el desempefio del producto o servicio es tal y
como se esperaba.

La teoria de los dos factores en la satisfaccion del cliente (Silvestre y Johnston)
sostiene que las algunas dimensiones del mismo producto se relacionan
directamente con la satisfaccion del cliente y otras con la insatisfaccion. (p.

132)

2.2.2.4. Los elementos de la satisfaccion del cliente

Segun Kotler, y Amstrong. (2015) manifiestan que la satisfaccion de los

clientes considera tres elementos que la estructuran, siendo estos los siguientes:

El Rendimiento Percibido: son los beneficios, atributos y bondades que un
producto ofrece a los clientes y usuarios, es decir que la organizacion es la que

entrega a través de los productos que se consumen sus clientes.
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Expectativas generadas de los clientes: son las esperanzas, emociones, que un
cliente se genera antes de hacer uso de un producto.

Niveles de Satisfaccion: después de consumir el producto, por lo general los
clientes presentan diferentes noveles de satisfaccion segun el nivel con el cual
una empresa a satisfecho sus necesidades: insatisfecho, satisfecho, muy

satisfecho y deleitado. (p. 189)

2.2.2.5. ¢Porque evaluar la satisfaccion de los clientes?

Kotler y Keller, J. (2016) afirman, que son maltiples los motivos por el cual

una organizacion deberia de evaluar constantemente los niveles de satisfaccion en

sus clientes, a fin de tomar decisiones adecuadas y maximizarlas o en todo caso,

realizar cambios en los procedimientos, procesos y actividades que se desarrollan,

por lo tanto, estos son algunos de los motivos:

Mas del 90 % de los clientes insatisfechos no vuelven a consumir y comprar
productos y dan mala referencia de la empresa.

Es més costoso recuperar un cliente insatisfecho, que hacer uno nuevo.

Mas del 70 % de la experiencia que se genera el cliente determina que vuelva
a comprar en el punto de venta.

No resolver los problemas de los clientes a su favor, determina que vuelva o
no.

Un cliente satisfecho puede pagar mas, convencido de que recibe calidad en

sus productos. (p. 79)

2.2.2.6. Dimensiones de la Satisfaccion del cliente

Para Kotler y Keller, J. (2016) son las siguientes dimensiones las que

conforman la satisfaccion del cliente:



41

Rendimiento percibido de los usuarios. — Se considera que la percepcion de los
clientes y usuarios son el resultado del proceso evolutivo sensorial del ser humano,
el cual es motivado por factores externos y sociales; sobre los cuales generamos
percepciones positivas 0 negativas respecto a algo con el cual se hizo contacto.
Cada ser humano percibe las cosas de una manera distinta y por ende puede
discriminar o aplaudir. En ese sentido, el rendimiento percibido se genera aquel
cliente, usuario o consumidor sobre la base de hacer uso del servicio y del cual
sentird contentamiento si los procesos de la organizacion han sido eficaces, de lo
contrario sentird insatisfaccion. Es necesario aclara que la percepcion del cliente
muchas veces va de la mano con sus estados de &nimo que presentan, antes,
durante y después de recibir la prestacion de servicios; es mediante la percepcién
que se tiene en consideracion al producto o servicio en si, a la calidad técnica del
servicio, cumplimiento de promesas, ofrecimientos y ofertas. (p. 51)

Calidad técnica en la percepcion del usuario. — Esté relacionada a todas las
caracteristicas y atributos del bien o servicio que perciben los usuarios,

consumidores y/o clientes. (p.46)

2.3. Marco conceptual
A. Calidad del servicio: refieren que la calidad de servicio “son aquellas
valoraciones realizadas cognitivamente por los usuarios y clientes sobre la base
de que se sientan conformes con su experiencia generada por los servicios
prestados por una empresa prestadora de servicios”. Lovelock y Wirtz (2017,
p.132) .
- Calidad Percibida: Aquella valoracién realizada por el cliente posterior al

contacto con el producto o servicio. Lovelock, C., y Wirtz, J. (2017, p. 35)
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- Capacidad de respuesta: es la disposicion de los trabajadores para atender con
predisposicion, rapidez, respeto a los clientes y usuarios. Zeithaml,
Parasumaran y Berry, (2008, p. 132)

- Expectativas: experiencia que posee el cliente considera de haber obtenido y
recomendado luego de adquirir un producto o servicio. Zeithaml, Parasuraman
y Berry, (2008, p. 92)

- Empatia: es la atencién personalizada que se le presta a los clientes,
demostrandoles aspectos muy positivos que quisiéramos que nos hagan si
estuviéramos en el lugar de ellos. Zeithaml, Parasumaran y Berry, (2008, p.
37).

- Tangibilidad: Los servicios son intangibles, es decir, no se pueden tocar, llevar,
no tienen sabor ni olor alguno. Esta es la caracteristica que mas define un
servicio y que lo diferencia principalmente de un producto. Miranda, Chamorro
y Rubio, (2012, p. 163)

- Valor percibido por el usuario. — Relacionado a la calidad, precio, costo
beneficio del producto, tasas, tarifas que el usuario o cliente considera posterior
al servicio o producto consumido. Kotler y Keller, J. (2016, p. 97)

B. Satisfaccion del cliente: sensacion experimentada cuando una persona, cliente

0 usuario a consumido un producto que ha logrado satisfacer sus necesidades.

Kotler y Keller, J. (2016, p. 55)

- Conocimiento del cliente: referido al conocimiento que debe de manejar los
colaboradores y servidores de una empresa en relacion a las necesidades y

deseos de los clientes y usuarios. Lovelock, C., y Wirtz, J. (2017, p. 111)
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Calidad técnica en la percepcion del usuario. — Esta relacionada a todas las
caracteristicas y atributos del bien o servicio que perciben los usuarios,
consumidores y/o clientes. (p.46)

Insatisfaccion: que es la emocion negativa por no haber llegado al nivel de
cumplimiento de las expectativas del cliente. Miranda, Chamorro y Rubio,
(2012, p. 87)

Rendimiento percibido: Son las percepciones positivas 0 negativas respecto al
producto y sus beneficios con el cual el cliente hizo contacto. Zeithaml,
Parasuraman y Berry, (2008, p. 178)

Servicios: son intangibles prestados por empresas prestadoras de servicios,

cuyo fin es satisfacer necesidades. Miranda, Chamorro y Rubio, (2012, p. 89)
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CAPITULO 11l

HIPOTESIS

3.1. Hipdtesis General:
La Calidad de servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente en

la Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020.

3.2. Hipdtesis Especificas:
a. Los elementos tangibles se relacionan significativamente con la satisfaccion del
cliente en la Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020.
b. La fiabilidad se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente en la
Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020.
c. La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la satisfaccion del

cliente en la Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020.
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d. La seguridad se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente en la
Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020.
e. La empatia se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente en la

Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020.

3.3. Variables de la Investigacion y operacionalizacion:
3.3.1. Definicién conceptual:

V1 = Calidad de servicio: es el camino seguido por todo trabajador de una
organizacion para garantizar la satisfaccion de los usuarios y clientes; del cual
deben estar comprometidos todo el componente vivo de la empresa.

Dimensiones:

» Elementos tangibles.

« Fiabilidad.

+ Capacidad de respuesta.
+ Seguridad.

* Empatia.

V2 = Satisfaccion del cliente: La satisfaccion del cliente, refiere a las sensaciones y
percepciones que se generan los clientes respecto a un producto relacionadas a las
expectativas y el rendimiento, siempre que el producto cumpla con responder o
rebasar las expectativas.

Dimensiones:
» Rendimiento percibido del usuario.

» Expectativas del usuario.
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Variable Definicion Definicion Dimensién Indicadores Items | Escalade
conceptual Operacional medicion
1. Infraestructura
(instalaciones y oficinas).
2. Pulcridad en la
Elementos L 1,23
tangibles presentacion del personal.
3. Vehiculos de transporte y
La siguiente equipos modernos.
Vargas, M y | investigacion 4. Adecuados procesos y
, procedimientos de
Aldana, L. (2016). | tendra  como iy .
prestacion de servicios.
Sostiene que “la | instrumento de Fiabilidad 5. Capacitacion permanente 456
) L, en el personal prestador de
calidad del | aplicacion, un
Servicios.
servicio es el | cuestionario 6. Uso de tecnologia de
. . . punta en la prestacion de
camino  seguido | que medira la o
servicios.
por todo trabajador | Variable 7. Predisposicion
Variable 1 | ge una | “calidad  del permanente a satisfacer al
cliente. Ordinal
Calidad del T, icio” -
. organizacion para | Servicio”, este . .
servicio g P Capacidad de 8. Cumplimiento de lo 7,8,9 Tipo
. ; respuesta rometido en los servicios Likert
garantizar la | Instrumento P P
establecidos.
satisfaccion de los | consta de 16 9. Puntualidad en Ia
usuarios y clientes; reactivos  tipo prestacion de servicios.
del cual deben | Likert 'y 5 10. Servicios prestados con
estar dimensiones: profesionalismo.
11. Calidad garantizada de
Compromeudos elementos Segurldad buen servicio. loig.l,
todo el | tangibles, 12. Colaboradores  generan
o confianza y seguridad.
componente vivo | fiabilidad,
de la empresa”. (p. | capacidad de 13. Personalizacion en los
servicios y  atencion
97) respuesta, prestado.
14. Comunicacion  asertiva
seguridad y con los clientes. 13. 14
15. Amabilidad, cortesia y 1511 16
empatia. Empatia respeto.
16. Solucion inmediata a los

requerimientos y solucién
de problemas de los
clientes.
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Variable Definicion Definicion Dimension Indicadores Items | Escalade
conceptual Operacional medicion
1. Percepcion del Servicio
Kotler y Keller, J. usado.
(2016), la 2. Percepcion de la empresa
satisfaccién  del La siguiente prestadora de servicios.
cliente estj | investigacion 3. Calidad percibida del
entendido como | tendra como servicio usado.
w Rendimiento 4. Cumplimiento de lo
Aquella instrumento  de percibido del . 1,23,
» - prometido por la empresa
sensacion o usuario o
aplicacion, un proveedora de servicios. 4,5, 6,
positiva 0 . -
_ cuestionario  que 5. Seguridad del servicio 7.8,9,
negatlva que un recibido.
Variable 2 | Cliente se genera | medird la variable 6. Confiabilidad del servicio | 1011
. » de hacer una | “satisfaccion del recibido. Ordinal
Satisfaccion y lidad o del
del cliente comparacion de cliente”, este 7. Calidad de atencion de Tipo
su experiencia al personal que  presta Likert
instrumento servicios
consumir un :
consta de 16
producto con sus
expectativas reactivos tipo
generadas hasta | Likert 'y 2 8. Beneficios funcionales de
antes de | gimensiones: los servicios.
consumirlo. Si sus 9. Expectativas generadas
; rendimiento segun las necesidades del 12,13,
expectativas son Expectativas del 9 14, 15,
. percibido del usuario usuario. 16
respondidas )
quedaran usuario  y  las 10. Recomendaciones de
) terceros que usaron los
satisfechos de lo | expectativas del .
servicios.
contrario usuario. 11. Expectativas respondidas.

insatisfechos”. (p.
151)

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO IV

METODOLOGIA

4.1. Método de investigacion
4.1.1. Método general:

Desde el punto, de vista del investigador Sanchez, H. (2017 nos dice que el
método cientifico “estd constituido por un conjunto de etapas organizadas como
planteamiento del problema y la contrastacién de hipotesis, y operaciones orientadas
a generar el conocimiento cientifico de la realidad para ser verificada, y obtener la
rigurosidad que se busca” (p. 22)

El presente estudio empleo el método cientifico; dado que, durante el desarrollo
de nuestra investigacion en la Empresa Robocon Servicios SAC., nos garantizo la
obtencion de conocimientos cientificos a través del cumplimiento estricto y

sistematizado de un conjunto de procedimientos establecidos.
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4.1.2. Métodos especificos:

Segun, Sanchez, H. (2017) el método analitico-sintético “consider0 el estudio
de hechos u objeto de estudio que son desmembrados en sus partes para
posteriormente observar las causales, efectos desde una mirada holistica y
relacionarlas mediante la formulacion de una sintesis de los fendémenos investigados”
(p. 28)

Por lo que, se considerd la descomposicion de las variables de estudio en la
presente investigacion: Calidad de servicio y Satisfaccion de los clientes; para llegar
a sus dimensiones y posteriormente a los respectivos indicadores y analisis

correspondiente.

Por consiguiente, el mismo autor Sanchez, H. (2017) enfatiza que el método
Hipotético — Deductivo; “considera procedimientos iniciados como afirmaciones
(Hipdtesis) para ser deducidas y ser refutadas o falseadas llegando a conclusiones
que seran contrastables con los hechos”.; (p. 27)

Es en ese sentido, en el presente estudio se utilizd el método hipotético-
deductivo; por cuanto con el analisis y la observacion se advirtio y detect6 la
presencia de determinada situacion problematica que se suscité en la Empresa
Robocon Servicios SAC., del cual las investigadoras formularon las hipétesis que

han sido contrastadas, para establecer la veracidad o falsedad.

También, se utilizé el método estadistico que, segun Sanchez, H. (2017)
manifiesta “que son procedimientos secuenciales utiles en el manejo de data
cuantitativa y cualitativa de investigaciones” (p. 31)

Al respecto, en el presente estudio, este método permitio establecer la muestra
de estudio, la tabulacion de la informacion recopilada, de las cuales se generalizd

apropiadamente a partir de ellos. Con el uso de este método se realizé la clasificacion,
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el calculd, anélisis y el resumen de la data, que se utiliz6 en el diagndstico y
resultados del estudio.

De igual manera se determind el uso del enfoque: Cuantitativo; del cual
Sanchez, H. (2017) refiere que ‘“este enfoque se caracteriza por tener en
consideracién procedimientos y pasos estadisticos y de procesamiento de data,

también por el uso de la estadistica descriptiva e inferencial”. (p. 43)

4.2. Tipo de investigacion

Sanchez, H. (2017) enfatiza que la investigacion Basica “Es aquella que se da
origen y permanece en el marco teorico, con el fin de incrementar el conocimiento
cientifico, sin tener que aplicar los resultados en la practica de un caso en concreto o la
realidad” (p. 40).

De lo anterior, se consider6 en el desarrollo de la investigacion es de tipo Basica
por cuanto los estudiosos estuvieron orientados a conseguir nuevos conocimientos de la
problematica bosquejada que permita complementar la existente relacionada al tema de

investigacion, lo que se desarrollé de manera sistematica.

4.3. Nivel de investigacion
Para el presente estudio, se tuvo en consideracion al nivel de investigacion
Correlacional, por cuanto se orienta a la determinacién del grado de relacion existente

entre dos o mas variables de interés en una misma muestra de sujetos.” (p. 105)

4.4. Disefio de la investigacion
En relacion al disefio para la presente investigacion, se tuvo en cuenta al No
experimental en consideracion a que su utilizacién es bastante comun, dentro del que se

ubica a la administracién, ademas por cuanto no se hizo manipulacién deliberada de
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ninguna de las variables, debido a que solo seran observadas y descritas en la Empresa
Robocon servicios SAC.

Sanchez, H. (2017) refiere que el disefio No experimental “es aquella investigacion
realizada sin la manipulacion deliberada de variables; basandose principalmente en la
observacion de los fendmenos o hechos tal cual suceden en su ambiente o contexto
natural para posteriormente hacer un analisis” (p. 87).

Y de corte Transeccional o transversal;, por recogerse la informacion en un
determinado momento, antes del analisis. Sanchez, H. (2017, p. 87)

El diagrama o esquema del tipo de disefio correlacional es:

Donde:
O
V| M =Muestra.
r
M A Ol =\Variable 1: Clima organizacional.
0,

02 = Variable 2: Desempefio laboral.

r = Relacién entre las variables.

4.5. Poblacién y muestra
4.5.1. Poblacion:
Sanchez, H. (2017) nos dice al respecto, que la poblacion es “aquel conjunto
de elementos, objetos, organismos, personas de cualquier clase, participantes del
fendmeno definido y delimitado en el analisis problematico; con la caracteristica de

ser medidas, estudiadas y sobre todo cuantificadas™ (p. 145).

Por lo que, se consider6 a una poblacidn representada por 7 empresas mineras

como parte de la cartera de clientes de la Empresa Robocon servicios SAC.



Tabla 1.

Poblacion de la investigacion

NG Clientes (Mineras) Cantidad

1 AUSTRIA DUVAZ 01

2 AESA 01

3 BUENAVENTURA 01

4 MINERA COLQUISIRI 01

5 MINSUR 01

6 PAN AMERICAN SILVER 01

7 VOLCAN 01
TOTAL 07

4.5.2. Muestra:
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Para Sanchez, H. (2017) la muestra es “aquel conjunto seleccionado al azar de

objetos, eventos, elementos, datos 0 cosas, que representan a un grupo al que

pertenecen, tomados para determinar caracteristicas en comun y estudiarlas” (p. 145)

Considerandose a la muestra censal finita.

Del cual Sanchez, H. (2017); refiere, que en este tipo de muestras con pocos

elementos ““se considera al 100 % de las unidades que la conforman como muestra

de estudio. Es censal debido a que es poblacion y muestra en una sola vez. (p. 146)

Tabla 2.

Muestra de la investigacion

Nro. Clientes (Mineras) p’:)lkr)(l)ellc(ij;n Porcentaje r,r\lllzzst?' Z Porcentaje
01 AUSTRIA DUVAZ 1 14.285 1 14.285
02 AESA 1 14.285 1 14.285
03 BUENAVENTURA 1 14.285 1 14.285
04 MINERA COLQUISIRI 1 14.285 1 14.285
05 MINSUR 1 14.285 1 14.285
06 PAN AMERICAN SILVER 1 14.285 1 14.285
07 VOLCAN 1 14.285 1 14.285

Total 7 100.00 7 100.00
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Criterios de inclusion:
1. El total de Unidades andlisis de la poblacion es decir las 7 empresas mineras.

2. El total de empresas en su condicion de clientes del periodo 2019.

Criterios de exclusion:
1. Quien desista participar de manera voluntaria y cualquier otra empresa que no

corresponda al periodo 2019.

4.6. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
Desde el punto de vista de Sanchez, H. (2017); refiere que “las técnicas son
consideradas como procedimientos y herramientas mediante el cual se recoge la

informacion necesaria para la investigacion”. (p. 150)

Tabla 3.

Técnica para el acopio de datos de la investigacién

Ventajas
Técnica de Sanchez, H. (2017). Resalta la utilidad en el proceso de recojo
investigacic’)n Encuesta de datos a través de cuestionarios, con el fin de determinar

comportamientos acopiando tendencias relacionadas al hecho o
fendmeno estudiado. (p. 251)

Ir]strum_entqs, de Sanchez, H. (2017). Facilita el acopio de informacién mediante

Investigacion | Cuestionarios |preguntas abiertas, dicotomicas, o cerradas, que seran
respondidas segun criterios de los participantes, y conseguir
resultados representativos. (p. 252)

4.6.1. Técnicas de Recoleccion de Datos
En el desarrollo de la investigacion para el presente proyecto, se considero a la
técnica de investigacion para recopilar datos: Encuesta.
De lo anterior, Sanchez, H. (2017); nos dice “que la encuesta es un medio de

recopilacion de datos mediante el uso de técnicas de muestreo e inferencias
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estadisticas, usadas por el investigador respecto a un hecho o fendémeno para el logro

de los fines de la investigacion™. (p. 151)

4.6.2. Instrumento de recoleccion de datos
Desde la posicion de Sanchez, H. (2017); “los instrumentos para la recolecta
de data son herramientas seleccionadas segun la técnica que se utiliza en una

investigacion”. (p. 155)

En ese sentido, se considero el uso de los Cuestionarios:

- Cuestionario que permitio la medicién de la variable Calidad de servicio con 16
items, estructuradas con las dimensiones e indicadores de la variable calidad del
servicio: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia; acompafiados con la escala psicométrica de calificacion de Likert: nunca,
casi nunca, a veces, casi siempre, siempre.

a. En la dimension elementos tangibles se utilizaran los indicadores:
infraestructura, pulcridad en la presentacion personal y vehiculos de transporte
y equipos modernos.

b. En la dimension fiabilidad se utilizaran los indicadores siguientes: adecuados
procesos y procedimientos de prestacion de servicios, capacitacion permanente
en el personal prestador de servicios, uso de tecnologia de punta en la
prestacion de servicios.

c. En la dimension capacidad de respuesta se utilizaran los indicadores:
predisposicion permanente a satisfacer al cliente, cumplimiento de lo
prometido en los servicios establecidos, puntualidad en la prestacién de

servicios.



55

d. En la dimensidn seguridad se utilizaran los indicadores: servicios prestados con
profesionalismo, calidad garantizada de buen servicio, colaboradores generan
confianza y seguridad.

e. En la dimension empatia se utilizarén los indicadores personalizacion en los
servicios y atencion prestado, comunicacion asertiva con los clientes,
amabilidad, cortesia y respeto, solucion inmediata a los requerimientos y

solucidon de problemas de los clientes.

- Cuestionario que permitio la medicion de la variable Satisfaccion del cliente con
16 items, formulados en consideracion a las dimensiones; rendimiento percibido
del usuario y expectativas del usuario, acompafiados con la escala psicométrica de

calificacion de Likert: nunca, casi nunca, a veces, casi siempre, siempre.

a. Enladimensién rendimiento percibido del usuario se utilizaran los indicadores:
percepcion del Servicio usado, percepcién de la empresa prestadora de
servicios, calidad percibida del servicio usado, cumplimiento de lo prometido
por la empresa proveedora de servicios, seguridad del servicio recibido,
confiabilidad del servicio recibido y calidad de atencion del personal que presta
Servicios.

b. En la dimension expectativas del usuario se utilizaran los indicadores:
beneficios funcionales de los servicios, expectativas generadas segun las
necesidades del usuario, recomendaciones de terceros que usaron los servicios

y expectativas respondidas.
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Nombre del instrumento: Cuestionario de calidad del servicio
1 | Autores: Bach. Guillermina Granizo Quinto
2 | Contiene:
Dimensién 1: Elementos tangibles
Del item N° 1 al Item N° 3.
Dimension 2: Fiabilidad
Del item N° 4 al Item N° 6.
Dimension 3: Capacidad de respuesta
Del item N° 7 al Item N° 9.
Dimensién 4: Seguridad
Del item N° 10 al Item N° 12.
Dimensién 5: Empatia
Del item N° 13 al Item N° 16.
3 | Aplicacion: A cada unidad de analisis
4 | Correccion: Manual
5 | Duracion: 15 minutos
6 | Ambito de aplicacion: | Empresa Robocon Servicios S.A.C.
7 | Objetivo: Medir correlacion de la variable calidad del
servicio.
8 | Estructura: 16 reactivos o items
9 | Materiales: SPSS v. 25, Excel, hojas de respuesta, lapiceros
10 | Tipo de instrumento: Cuestionario de encuesta
11 | Poblacion: Clientes (empresas)

Ficha Técnica 2:

Nombre del instrumento: Cuestionario de satisfaccion del cliente

1 | Autores: Bach. Guillermina Granizo Quinto
2 | Contiene:
Dimension 1: Rendimiento percibido del usuario
Del item N° 1 al Item N° 11
Dimension 2: Expectativas del usuario

Del item N° 12 al Item N° 16.
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3 | Aplicacion: A cada unidad de analisis

4 | Correccion: Manual

5 | Duracion: 16 minutos

6 | Ambito de aplicacion: | Empresa Robocon Servicios S.A.C..

7 | Objetivo: Determinar  correlacion de la variable
satisfaccion del cliente.

8 | Estructura: 16 reactivos o items

9 | Materiales: SPSS v. 25, Excel, hojas de respuesta, lapiceros

10 | Tipo de instrumento: Cuestionario de encuesta

11 | Poblacion: Clientes (empresas).

4.6.2.1. Validez del instrumento:

La validez instrumental en la presente investigacion, corre a cargo de

expertos con experiencia comprobada en el campo de la investigacién cientifica

quienes mediante “juicio de expertos” realizaron la validacion en consideracion a

la redaccion, los criterios, contenidos y constructo de los items, cuyas validaciones

son anexadas.

Por lo anterior, el investigador Sa&nchez, H. (2017); enfatiza que la

validacion de los instrumentos “es el grado por el cual un instrumento medira lo

que el investigador pretende, es decir que mida la variable que se pretende o desea

medir”. (p. 169).

4.6.2.2. Analisis de la Confiabilidad el Instrumento:

Al respecto, Sanchez, H. (2017); nos dice que la confiabilidad “es el grado

por | cual un instrumento genera resultados coherentes, iguales y consistentes, y
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que tantas veces sea repetida su aplicacion a los mismos objetos o sujetos deberan

producir resultados iguales”. (p. 170)

En ese sentido, para la confiabilidad instrumental en el presente trabajo de
investigacion se uso el estadistico del Alfa de Crombrach, y su respectivo baremo

de valoracion.

K 2
o« = 1—Zsl
K-1 SZ

Los coeficientes hallados se compararan con los valores de comparacion

establecidos siguientes:

Tabla 4.

Baremo de interpretacion para la Confiabilidad del Alfa de Combrach

Rangos | Interpretacion

0.81a1.00 Muy alta

0.61a0.80 Alta

0.41a0.60 Moderada

0.21a0.40 Baja

0.01a0.20 Muy baja

Fuente: Ruiz Bolivar. (2016)

Confiabilidad del instrumento 1: Calidad del servicio
Se determiné con el alfa de Crombrach, evaluando puntajes obtenidos con el
instrumento de acopio de informacién aplicado a los clientes (siete empresas

mineras) encuestados.
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a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad
Resumen de procesamiento de casos

N° %
Casos  Valido 7 100,0
Excluido? 0 0,0
Total 7 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Ne° de
Crombrach elementos
0,761 16
Estadisticos de los elementos
Media Desviacion Ne
tipica
VALIDEZ DE 5,0000 0,54630 16
CONTENIDO
VALIDEZ DE 5,5000 0,53702 16
CRITERIO
METODOLOGICO
VALIDEZ DE 5,0000 0,54630 16
INTENCION Y
OBJETIVIDAD DE
MEDICION
PRESENTACION Y 5,5000 0,53702 16
FORMALIDAD DEL
INTRUMENTO

Valor de confiabilidad del instrumento: La Calidad del servicio fue hallada
considerando la muestra (7 clientes), y las 16 preguntas del cuestionario.

Para propdsitos de investigacion > 0,7 (aceptable 0.70, buen indice 0.80 y
excelente 0.90). Obteniendo un valor del alfa de Crombrach de 0.761. en

consecuencia, se determina la confiabilidad alta.



Se establecid con el alfa de Crombrach, evaluando los puntajes obtenidos de

los clientes (7 empresas mineras) encuestados.

Estadisticos de fiabilidad
Resumen de procesamiento de casos

Confiabilidad del instrumento 2: Satisfaccion del cliente

N° %
Casos Valido 7 100,0
Excluido? 0 0,0
Total 7 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Alfa de N° de
Crombrach elementos
0,754 16
Estadisticos de los elementos
Media Desviacion Ne
tipica
VALIDEZ DE 5,0000 0,52840 16
CONTENIDO
VALIDEZ DE 5,5000 0,51905 16
CRITERIO
METODOLOGICO
VALIDEZ DE 5,0000 0,52840 16
INTENCION Y
OBJETIVIDAD DE
MEDICION
PRESENTACION Y 5,5000 0,51905 16
FORMALIDAD DEL
INTRUMENTO

Valor de confiabilidad del instrumento: Se hallé considerando a la muestra (7

clientes), y 16 preguntas planteadas.
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Para propdsitos de investigacion > 0,7 (aceptable 0.70, buen indice 0.80 y
excelente 0.90). El valor hallado de Crombrach es 0.754. es decir tiene

confiabilidad alta.

4.6.3. Procesamiento de recoleccion de datos
Para la recolecta de informacidn Util para la presente investigacion se utilizo
dos instrumentos: cuestionario para medir la Calidad del servicio y el cuestionario
Satisfaccion de los clientes los cuales seran aplicados a 07 clientes de la Empresa
Robocon servicios SAC., cada cuestionario uno con 16 items que seran respondidas
por los elementos que conforman la muestra de estudio seleccionada, quienes

ocuparan un aproximado de 15 minutos.

4.7. Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Los datos primarios recopilados, se ordenaron y evaluaron con el propésito de
conseguir informacion atil que se analiz6 y proces6 mediante la utilizacion de la
estadistica descriptiva y posteriormente mostrandose mediante tablas, graficos
estadisticos, y coeficientes de correlacion.

Por consiguiente, se utilizé también al analisis inferencial, con el que se contrastd
las respectivas hipotesis planteadas, dando utilizacion al Coeficiente de correlacion Rho
de Spearman para hacer la medicién correspondiente de las variables de estudio.

Se utilizo el paquete estadistico SPSS Version 24.0 y la hoja de calculo Excel.

4.8. Aspectos éticos de la investigacion
La investigacion sera desarrollada en observancia 'y cumplimiento del Reglamento
General de Investigacion - UPLA vigente, que ofrece la via ética para el desarrollo de
los trabajos de investigacion en su Capitulo 1V y Art. 27° en el cual consigna los

parametros Eticos siguientes:
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Proteccidn de la persona, de su dignidad, identidad, confidencialidad y privacidad de
los involucradas en el estudio.

Los titulares de la informacion deben de manifestar su voluntad inequivoca y dar su
autorizacion para participar como sujetos de investigacion.

Debe garantizarse el bienestar e integridad de los participantes y minimizar cualquier
efecto adverso.

Se debe proteger la biodiversidad y el medio ambiente.

Los investigadores, deben ser responsables con todas las repercusiones del estudio.
Se garantizara la veracidad de la investigacion y sus fases que implica, y observara

irrestrictamente el codigo de ética y reglamento de propiedad intelectual.
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CAPITULO V

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

5.1. Descripcién de resultados de las variables de estudio
Los resultados se originan en los instrumentos administrados a 7 clientes de la

Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020.

5.1.1. Frecuencia de la variable calidad del servicio y satisfaccion del cliente en la

Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020.

Tabla 5.

Variable Calidad del servicio

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Casi nunca 3 42,9 42,2 42,9
A veces 4 57,1 57,7 100,0
Total 7 100,0 100,0
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Figura 3.

Variable Calidad de servicio

VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

Porcentaje

Casi nunca A veces

VARTABLE CALIDAD DE SERVICIO

Interpretacion:

De la tabla y gréafico, se observa que, de 7 clientes encuestados, un 57,1% contestd
que a veces se da la Calidad de servicio, siendo de la muestra de 4 clientes, otro 42,9%
contestd que casi nunca se da la Calidad de servicio, representando de la muestra a 3

clientes.



65
5.1.2. Frecuencia de la dimensién elementos tangibles en la Empresa Robocon
Servicios S.A.C., periodo 2020.

Tabla 6.

Dimensidn elementos tangibles

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vaélido Casi nunca 1 14,3 14,3 14,3
A veces 6 85,7 87,7 100,0
Total 7 100,0 100,0
Figura 4.

Dimensién elementos tangibles

100

a0
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=
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= a0 85,7%
20
14,3%
D .
Casinunca Awveces

Dimension Elementos tangibles

Interpretacion:

Se observa de los 7 clientes encuestados, respecto a esta dimension, a un (85,7%)
contestd que a veces se dan adecuadamente los elementos tangibles, representado por 6
clientes, y un (14,3%) contestd que casi nunca se tienen elementos tangibles adecuados,

correspondiendo a 1 cliente.
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5.1.3. Frecuencia de la dimension fiabilidad en la Empresa Robocon Servicios
S.A.C,, periodo 2020.

Tabla 7.

Dimensién fiabilidad

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Casi nunca 2 28,6 28,6 28,6
A veces 4 57,1 57,1 85,7
Casi siempre 1 14,3 14,3 100,0
Total 7 100,0 100,0
Figura 5.
Dimension fiabilidad
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Casinunca Aveces Casi siempre
Dimension Fiabilidad

Interpretacion:

De la tabla y gréafico, se observa que, de los 7 clientes encuestados, respecto a esta
dimensién, un (57,1%) contest6 que a veces se establece la fiabilidad, representado por 4
clientes, y un (28,6%) contestd que casi nunca se establece la fiabilidad, correspondiendo
a 2 personas, por otro lado, un (14,3%) respondidé que casi siempre se establece la

fiabilidad, siendo 1 cliente.
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5.1.4. Frecuencia de la dimension capacidad de respuesta en la Empresa

Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020.

Tabla 8.

Dimension capacidad de respuesta

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido acumulado
Valido Casi nunca 3 42,9 42,9 42,9
A veces 4 57,1 57,1 100,0
Total 7 100,0 100,0
Figura 6.

Dimensidn capacidad de respuesta

Porcentaje

Interpretacion:

Casi nunca

Aoveces

Dimension Capacidad de respuesta

De latablay gréfico, se puede observar que, de los 7 clientes encuestados, un 57,1%

contest6 que a veces se cumple la capacidad de respuesta, representando a una muestra

de 4 clientes, un (42,9%) respondi6 que casi nunca se cumple la capacidad de respuesta,

siendo la respuesta de 3 clientes.
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5.1.5. Frecuencia de la dimension seguridad en la Empresa Robocon Servicios
S.A.C., periodo 2020.

Tabla 9.

Dimensidn seguridad

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Casi nunca 2 28,6 28,6 28,6
A veces 4 57,1 57,1 85,7
Casi siempre 1 14,3 14,3 100,0
Total 7 100,0 100,0
Figura 7.
Dimensién seguridad
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Casi nunca A veces Casi siempre

Interpretacion:

Dimension Seguridad

De los 7 clientes encuestados, un 51,1% respondieron que a veces se da seguridad,

representando a una muestra de 4 clientes, otro 28,6% respondio que casi nunca se da la

seguridad, siendo la respuesta de 2 personas, por otro lado, un (14,3%) respondié que casi

siempre generan Seguridad, significando lo respondido por 1 cliente.
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5.1.6. Frecuencia de la dimensién empatia en la Empresa Robocon Servicios
S.A.C., periodo 2020.

Tabla 10.

Dimension empatia

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
valido Casi nunca 3 42,9 42,9 42,9
A veces 4 57,1 57,1 100,0
Total 7 100,0 100,0
Figura 8.

Dimension empatia

Porcentaje

Casi nunca Aveces

Dimension Empatia

Interpretacion:
De los 7 clientes encuestados, un 57,1% contesto que a veces se practica la empatia
lo que corresponde a 4 clientes de la muestra, otro 42,9% respondié que casi nunca se

practica la empatia, siendo 3 clientes de la muestra.
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5.1.7. Frecuencia de la variable satisfaccion del cliente en la Empresa Robocon

Servicios S.A.C., periodo 2020.

Tabla 11.

Variable satisfaccion del cliente

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Casi nunca 2 28,6 28,6 28,6
A veces 5 71,4 71,4 100,0
Total 7 100,0 100,0
Figura 9.

Variable satisfaccién del cliente

VARIABLE SATISFACCION DELCLIENTE

20

B0

40

Porcentaje

20

Casi nunca

Aveces

VARTABLE SATISFACCION DELCLIENTE

Interpretacion:

De los 7 clientes encuestados, un 71,4% contest0 que a veces se da la satisfaccion

del cliente, siendo 5 clientes de la muestra, otro 28,6% respondid que casi nunca se da la

satisfaccion del cliente, representando a 2 clientes de la muestra seleccionada.
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5.1.8. Frecuencia de la dimensién rendimiento percibido del usuario en la

Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020.

Tabla 12.

Dimensién rendimiento percibido del usuario

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vaélido Casi nunca 2 28,6 28,6 28,6
A veces 4 57,1 57,1 85,7
Casi siempre 1 14,3 14,3 100,0
Total 7 100,0 100,0
Figura 10.
Dimensién rendimiento percibido del usuario
50
S0
40
=}
20
b
n]
Casi nunca A veces Casi siempre

Dimension Rendimiento percibido del usuario

Interpretacion:

De los 7 clientes encuestados, el 57,1% contestd que a veces se da un buen

rendimiento percibido por los usuarios, representando a 4 clientes de la muestra, un 28,6%

respondieron que casi nunca se da un buen rendimiento percibido por el usuario, siendo

2 clientes de la muestra, por otro lado, un 14,3% respondid que casi siempre da un buen

Rendimiento percibido por el usuario, siendo un 1 cliente.
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5.1.9. Frecuencia de la dimension expectativas del usuario en la Empresa

Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020.

Tabla 13.

Dimensiones expectativas del usuario

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido acumulado
Vélido Casi nunca 2 28,6 28,6 28,6
A veces 5 71,4 71,4 100,0
Total 7 100,0 100,0
Figura 11.

Dimensidn expectativa del usuario

a0

G0

_ﬂ.il
=
-
[-F]
© 40
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- 71 4%

20

28 5%
D .
Casi nunca A veces

Dimension Expectativas del nsuario

Interpretacion:
De los 7 clientes encuestados, un 71,4% contestdé que a veces se responde a las
expectativas del usuario, representando a 5 clientes de la muestra, otro 28,6% respondio

que casi nunca se responde a las expectativas del usuario, siendo 2 clientes.
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5.2. Contrastacion de Hipdtesis

Escala de intervalos del coeficiente de Rho de Spearman

Valor Significado

-1 Correlacidon negativa grande y perfecta
-0.9 a -0,99 Correlacion negativa muy alta

-0,7 a -0.89 Correlacidon negativa alta

-0.4 a -0,69 Correlacion negativa moderada

-0,2 a -0,39 Correlaciéon negativa baja

-0,01 a-0,19 Correlacion negativa muy baja

0 Correlacion nula

0,01a0,19 Correlacion positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacién positiva baja

0.4 a 0,69 Correlacion positiva moderada
0,7a0.89 Correlacidn positiva alta

0,9 0,99 Correlacion positiva muy alta

1 Correlacidon positiva grande y perfecta

Fuente: Sudrez (2015)

5.2.1. Contrastacion de hipdtesis entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente

en la Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020.

Prueba de Hipotesis General
Considerando las hipotesis planteadas, se demostrard los resultados segin las

estadisticas:

Formulacion de las Hipdtesis:
Ho: La Calidad de servicio NO se relaciona significativamente con la satisfaccion

del cliente en la Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020.

H1: La Calidad de servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion del

cliente en la Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020.

Eleccion del estadistico de prueba
Se utilizara el estadistico de prueba No Paramétricas del Rho Spearman con

variables ordinales.



Nivel de significancia

Nuestro nivel de significancia es de 95%
Alfa =5%

Tabla 14.

Calculo estadistico de prueba de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente

Correlaciones
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VARIABLE VARIABLE
CALIDAD DE SATISFACCION
SERVICIO DEL CLIENTE
Rho de Spearman VARIABLE CALIDAD DE Coeficiente de 1,000 0,730™
SERVICIO correlacion
Sig. (bilateral) . 0,026
N 7 7
VARIABLE SATISFACCION Coeficiente de 0,730 1,000
DEL CLIENTE correlacion
Sig. (bilateral) 0,000 .
N° 7 7
Fuente: Elaboracion propia
Figura 12.
Variable calidad de servicio y satisfaccion del cliente
Grafico de baxra
VARIABLE
SATISFACCION
DELCLIENTE
Ecasi nunca
O veces

Recuento

Casi nunca & veces

VARTARBLE CALTDAD DE
SERVICIO

Decisién Estadistica.

La r obtenida es de 0.730 implica una relacion significativa alta. En tal sentido se

rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis de investigacion (Hq).
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Conclusion Estadistica

El Rho Spearman hallado de 0.730. significa segiin Hernandez; Fernandez y
Baptista (2010, pp. 312) que hay una correlacion directa y alta con 5% de
probabilidad de error.

Se concluye que la Calidad de servicio se relaciona significativamente con la

satisfaccion del cliente en la Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020.

5.2.2. Contrastacion de hipoétesis entre elementos tangibles y satisfaccion del cliente

en la Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020.

Prueba de Hipdtesis Especifica 1
Considerando las hipotesis planteadas, se demostrard los resultados segin las

estadisticas:

Formulacion de las Hipotesis:

Ho: Los elementos tangibles NO se relacionan significativamente con la
satisfaccion del cliente en la Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo
2020.

Hi: Los elementos tangibles se relacionan significativamente con la satisfaccion

del cliente en la Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020.

Eleccion del estadistico de prueba
Se utiliza el estadistico de prueba No Paramétricas del Rho Spearman con

variables ordinales

Nivel de significancia
Nivel de significancia es de 95%

Alfa =5%
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Tabla 15.

Calculo estadistico de prueba entre elementos tangibles y satisfaccion del cliente

Correlaciones

VARIABLE
Dimension elementos | SATISFACCION
tangibles DEL CLIENTE
Rho de Spearman Dimension elementos tangibles  Coeficiente de 1,000 0,645"
correlacion
Sig. (bilateral) . 0,030
N° 7 7
VARIABLE SATISFACCION Coeficiente de 0,645" 1,000
DEL CLIENTE correlacion
Sig. (bilateral) 0,030 .
N° 7 7
Fuente: Elaboracion propia
Figura 13.
Hipdtesis especifica: elementos tangibles y satisfaccion del cliente
Grafico de barras
VARIABLE
5 SATISFACCION
DELCLIENTE

asi nunca
Veces

Recuento

. ll
Casi nunca A weces

Dimension Elementos tangibles

Decision Estadistica.
La r obtenida de 0.645 implica la relacién significativa moderada. En tal
sentido se rechaza la hipdtesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis de investigacion

(Ha).
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Conclusion Estadistica

El Rho Spearman hallado fue 0645. El que segin Hernandez; Fernandez y
Baptista (2010, pp312) indica la correlacion directa y moderada con 5% de
probabilidad de error.

Se concluye que los elementos tangibles se relacionan significativamente
con la satisfaccion del cliente en la Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo

2020.

5.2.3. Contrastacion de hipotesis entre fiabilidad y satisfaccion del cliente en la

Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020.

Prueba de Hipdtesis Especifica 2
Considerando las hipotesis planteadas, se demostrard los resultados segin las

estadisticas:

Formulacion de las Hipotesis:

Ho: La fiabilidad NO se relaciona significativamente con la satisfaccion del
cliente en la Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020.

H1: La fiabilidad se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente en

la Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020.

Eleccion del estadistico de prueba
El estadistico de prueba No Paramétricas consta del Rho Spearman con

variables ordinales

Nivel de significancia
Nuestro nivel de significancia es de 95%

Alfa =5%



Tabla 16.
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Calculo estadistico de prueba entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente

Correlaciones

VARIABLE
SATISFACCION
Dimension fiabilidad DEL CLIENTE
Rho de Spearman Dimensidn fiabilidad Coeficiente  de 1,000 0,882
correlacion
Sig. (bilateral) . 0,004
N° 7 7
VARIABLE SATISFACCION Coeficiente de 0,882 1,000
DEL CLIENTE correlacion
Sig. (bilateral) 0,004 .
N° 7 7
Fuente: Elaboracion propia
Figura 14.
Hipotesis especifica: la fiabilidad y la satisfaccion del cliente
Grafico de harras
VARIABLE
4 SATISFACCION
DELCLIENTE
asi nunca
VECES
3
2
=
2
g 2 a
w5

[-] []
L= L*}
Casi nunca Iﬁveces Casl siempre
Dimension Fiabilidad

Decisiéon Estadistica.

La r obtenida de 0.882 implica la relacién significativa alta. Rechazando

la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis de investigacién (Hy).
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Conclusion Estadistica

El Rho Spearman hallado de 0.882. Coeficiente significativo que indica la
correlacion directa y alta con 5% de probabilidad de error.

Se concluye que la fiabilidad se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los clientes (organizaciones) en la Empresa Robocon Servicios

S.A.C., periodo 2020.

5.2.4. Contrastacion de hipdtesis entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del

cliente en la Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020.

Prueba de Hipdtesis Especifica 3
Considerando las hipétesis planteadas, se demostraréa los resultados segun las

estadisticas:

Formulacion de las Hipotesis:

Ho: La capacidad de respuesta NO se relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente en la Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo
2020.

H1: La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la satisfaccion

del cliente en la Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020.

Eleccion del estadistico de prueba
El estadistico de prueba No Paramétricas consta del Rho Spearman con variables

ordinales

Nivel de significancia
Nivel de significancia es de 95%

Alfa =5%



Tabla 17.
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Calculo estadistico de prueba entre empatia de respuesta y satisfaccion del cliente.

Correlaciones

VARIABLE
Dimensién capacidad de | SATISFACCION
respuesta DEL CLIENTE
Rho de Spearman Dimension capacidad de Coeficiente de 1,000 0,730
respuesta correlacion
Sig. (bilateral) . 0,026
N° 7 7
VARIABLE SATISFACCION Coeficiente de 0,730™ 1,000
DEL CLIENTE correlacion
Sig. (bilateral) 0,026 .
N° 7 7
Fuente: Elaboracion propia
Figura 15.
Hipdtesis especifica: capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente.
Grafico de barras
VARIABLE
4 SATISFACCION
DELCLIENTE
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Dimension Capacidad de respuesta

Decision Estadistica.

La r obtenida de 0.730 implica la correlacion significativa alta. Rechazando la

hip6tesis nula (HO) y se acepta la hipotesis de investigacion (H1).
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Conclusion Estadistica

El Rho Spearman fue 0.730. Este coeficiente indica la correlacion directa y
alta con 5% de probabilidad de error.

Concluyendo que la capacidad de respuesta se relaciona significativamente
con la satisfaccion de los clientes (organizaciones) en la Empresa Robocon

Servicios S.A.C., periodo 2020.

5.2.5. Contrastacion de hipoétesis entre seguridad y satisfaccion del cliente en la

Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020.

Prueba de Hipotesis Especifica 4
Considerando las hipétesis planteadas, se demostraréa los resultados segun las

estadisticas:

Formulacion de las Hipotesis:

Ho: La seguridad NO se relaciona significativamente con la satisfaccion del
cliente en la Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020.

H1: La seguridad se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente en

la Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020.

Eleccion del estadistico de prueba
El estadistico de prueba No Paramétricas consta del Rho Spearman con

variables ordinales

Nivel de significancia
Nivel de significancia es de 95%

Alfa =5%



Tabla 18.

Calculo estadistico de prueba entre seguridad y satisfaccion del cliente.

Correlaciones
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VARIABLE
SATISFACCION
Dimension seguridad DEL CLIENTE
Rho de Spearman Dimension seguridad Coeficiente de 1,000 0,882
correlacion
Sig. (bilateral) . 0,004
N° 7 7
VARIABLE SATISFACCION Coeficiente de 0,882™ 1,000
DEL CLIENTE correlacion
Sig. (bilateral) 0,004 .
N° 7 7
Fuente: Elaboracion propia
Figura 16.
Hipotesis especifica: seguridad y satisfaccion del cliente.
Grafico de barras
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Decision Estadistica.
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La r obtenida de 0.882 implica la relacion significativa alta. Rechazando la

hipdtesis nula (HO) y se acepta la hipotesis de investigacion (H1).
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Conclusion Estadistica

El Rho Spearman hallado 0.882. Este coeficiente significativo indica la
correlacion directa y alta con 5% de probabilidad de error.

Se concluye que la seguridad se relaciona significativamente con la
satisfaccion del clientes (organizaciones) en la Empresa Robocon Servicios

S.A.C., periodo 2020.

5.2.6. Contrastacion de hipdtesis entre la empatia y satisfaccion del cliente en la

Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020.

Prueba de Hipdtesis Especifica 5
Considerando las hipétesis planteadas, se demostraréa los resultados segun las

estadisticas:

Formulacion de las Hipotesis:

Ho: La empatia NO se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente
en la Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020.

H1: La empatia se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente en

la Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020.

Eleccion del estadistico de prueba
El estadistico de prueba No Paramétricas consta del Rho Spearman con

variables ordinales

Nivel de significancia
Nivel de significancia es de 95%

Alfa =5%
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Tabla 19.

Calculo estadistico de prueba entre empatia de respuesta y satisfaccion del cliente.

Correlaciones

VARIABLE’
SATISFACCION
Dimension empatia DEL CLIENTE

Rho de Spearman Dimension empatia Coeficiente de 1,000 0,730

correlacion

Sig. (bilateral) . 0,026

N° 7 7

VARIABLE SATISFACCION Coeficiente de 0,730™ 1,000
DEL CLIENTE correlacion

Sig. (bilateral) 0,026 .

N° 7 7
Fuente: Elaboracion propia
Figura 17.
Hipotesis especifica: empatia y satisfaccion del cliente

Grafico de barras
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DELCLIENTE
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Dimension Empatia

Decision Estadistica.
La r obtenida es de 0.730 implica hay una relacion significativa alta. En tal sentido

se rechaza la hipdtesis nula (HO) y se acepta la hip6tesis de investigacion (H1).
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Conclusion Estadistica

El Rho Spearman hallado fue 0.730. Este coeficiente significativo segln
Hernandez; Fernandez y Baptista (2010, pp312) indica la correlacion directa y alta
con 5% de probabilidad de error.

Se concluye que la empatia se relaciona significativamente con la

satisfaccion del cliente en la Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020.
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS
Segun lo obtenido con la investigacion, respecto a la variable: Calidad del servicio
en la Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020, se obtuvo que, de los 7 clientes
encuestados, a quienes se les aplicd la escala de medicion, en lo que respecta a esta
variable, la mayoria contestd que a veces se da la Calidad de servicio (57,1%),
correspondiendo a una muestra de 4 personas, mientras que un (42,9%) contesto que casi
nunca se da la Calidad de servicio, correspondiendo a la respuesta de 3 personas.

Del mismo modo, Segun lo obtenido con la investigacion, respecto a la satisfaccion
del cliente en la Empresa Robocon Servicios S.A.C, se obtuvo que, de los 7 clientes
encuestados, a quienes se les aplicd la escala de medicion, en lo que respecta a esta
variable, la mayoria contesté que a veces se da la Satisfaccion del cliente (71,4%),
correspondiendo a una muestra de 5 personas, mientras que un (28,6%) contesto que casi
nunca se da la Satisfaccion del cliente, correspondiendo a la respuesta de 2 personas.

Considerando el objetivo general de determinar coémo se relaciona la calidad del
servicio prestado con la satisfaccion de los clientes en la Empresa Robocon Servicios
S.A.C., periodo 2020; se obtuvo, que el coeficiente de determinacion entre calidad de
servicio y satisfaccion del cliente en la empresa objeto de estudio, presenta una
correlacion directa y alta (r=0,730) con un 5% de probabilidad de error., por lo que se
rechazo la hipdtesis nula (Ho) y se acepto la hipdtesis de investigacion alterna (Ha).,
concluyendo que la Calidad de servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion
del cliente en la Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020.

De los resultados obtenidos en la investigacion respecto al objetivo general, se
tienen coincidencias con los resultados obtenidos por el investigador Gutiérrez, G. quien
en su investigacion titulada “Calidad del servicio y la Satisfaccién de los clientes del

Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil”, desarrollada una investigacion de
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campo para el disefio de estrategias de mejora del servicio al cliente, con una tipologia
mixta (cualitativo-cuantitativo); descriptiva, con una poblacién y muestra conformada por
7123 y una muestra de 358 clientes; del que se arribaron a la similar conclusion con
nuestra investigacion; que la variable calidad de servicio y satisfaccion del cliente;
presentan una correlacion significativamente alta y positiva, por lo que, se infiere que a
mayor calidad del servicio, se generan en los clientes niveles altos de satisfaccion; es
decir, que garantizar la calidad en los servicios que se prestan por parte de una
organizacion pueden determinar entre el éxito o fracaso de la empresa, por lo que, se debe
buscar como fin la satisfaccion de los clientes, de tal manera que recomienden y se
generen en ellos la lealtad y fidelidad a la organizacion.

Lo que se refuerza con lo manifestado tedricamente por Vargas, M y Aldana, L.
al considerar que la calidad del servicio, es el camino seguido por todo trabajador de una
organizacion para garantizar la satisfaccion de los usuarios y clientes; del cual deben estar
comprometidos todo el componente vivo de la empresa. Es decir, que la calidad de
servicios es proporcional a la percepcion de los clientes o usuarios, siempre que sus
expectativas han sido respondidas y rebasadas, entonces los servicios seran de calidad;
por tanto, la evaluacion del cliente va en funcidn de sus expectativas y de su percepcion
del servicio usado, lo que se refleja en la satisfaccion de los clientes.

Respecto al primer objetivo especifico de determinar como se relacionan los
elementos tangibles con la satisfaccion de los clientes en la Empresa Robocon Servicios
S.A.C., periodo 2020; se obtuvo, que el coeficiente de determinacidn entre los elementos
tangibles (dimension) la satisfaccion de los clientes en la Empresa Robocon Servicios
S.A.C., demuestran una correlacion directa y moderada al obtener un coeficiente de

correlacion de r = 0.645, aceptando la hipdtesis alterna (H1)., concluyendo, que los
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elementos tangibles se relacionan significativamente con la satisfaccion del cliente en la
Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020.

De manera que, estos resultados obtenidos, también confirman y coinciden con los
generados en la investigacion de Aglero, M. quien el 2019 desarrollo su trabajo con el
titulo “Calidad del servicio y Satisfaccion del cliente del casino New York”; utilizando
un estudio de tipo correlacional, No experimental, con una poblacion de 381 clientes, y
una muestra de 117 clientes, en | que también concluy6é que, existe una relacion
significativa entre la dimension elementos tangibles y la variable satisfaccion del cliente
en la empresa Casino New York, afio 2018., tal cual se demostré en las pruebas de
hipotesis al obtener una Significacion asintética (bilateral) = 1.08E-19.

De igual manera, el autor representativo Parasuraman, Zeithaml y Berry., enfatizan
que cualquier organizacion prestadora de servicios, debe enfocar sus esfuerzos en
presentar adecuadas infraestructuras, con ubicacion estratégica, con maquinarias y equipo
moderno y con tecnologia de punta, buena presentacion y pulcridad del personal, salas de
espera, adecuados y modernos vehiculos y calidad de materiales de comunicacion entre
otros; lo que fortalece nuestra posicion y resultados conseguidos; por cuanto, su
importancia de las caracteristicas tangibles o fisicas, transmiten en los usuarios y clientes
una buena imagen del servicio y sobre el cual hacen una evaluacion de la calidad de los
servicios., que se refleja en la satisfaccion posterior de los clientes.

En consideracion al segundo objetivo especifico de establecer como se relaciona la
fiabilidad con la satisfaccion de los clientes en la Empresa Robocon Servicios S.A.C.,
periodo 2020, se consiguid los resultados mediante los cuales se determinaron que la
fiabilidad (dimensién) y la satisfaccion de los clientes en la empresa mencionada, se
correlacionan directa positiva y significativamente alta, con un r = 0.882, sobre el cual se

aceptd la hipoétesis alterna (Hi)., este coeficiente de determinacion establece una
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correlacion directa y alta, del cual se concluyd que la fiabilidad se relaciona
significativamente con la satisfaccion del cliente en la Empresa mencionada.

Estos resultados obtenidos guardan coinciden con los resultados obtenidos por los
investigadores Cusme, V. y Zambrano, R. quienes en su investigacion “La calidad de
servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa Greenandes Ecuador”, utilizaron
al método descriptivo, de enfoque cuantitativo, no experimental y de método deductivo,
concluyendo también que, los clientes de la empresa objeto de estudio, manifestaban
haberse formado una percepcidn negativa respecto a la calidad del servicio recibido, por
cuanto, sus expectativas formadas antes de usar los servicios, no eran respondidas.,
debido a que no cumplian con lo prometido por la empresa; dicha brecha se relaciona
directamente con la dimension fiabilidad; del cual, se deben de tomar acciones para
mejorar, mediante capacitaciones permanentes relacionadas a calidad de servicio y
estrategias orientadas a los clientes. Adicionalmente, se demuestra con estos resultados
que la fiabilidad y la capacidad de respuesta son factores muy influyentes en la
satisfaccion de los clientes de una empresa.

De la misma manera, Vargas, M y Aldana, L. consideran que la fiabilidad o
confiabilidad es la capacidad de una organizacion prestadora de servicios, para cumplir
con lo prometido de manera confiable y segura; por lo tanto, influye directamente en las
expectativas de los clientes y por ende en su satisfaccion; ademas la fiabilidad manifiesta
el rendimiento de los fines funcionales de una empresa proveedora, es decir, prestar los
servicios, a través de procesos que buscan la disminucion de errores y riesgos mediante
el uso de tecnologia de punta, innovacion permanente, abastecimiento de suministros de
calidad y capacitacion constante de los colaboradores, a fin de cumplir con lo ofrecido.

Considerando el tercer objetivo especifico de determinar la relacién entre la

capacidad de respuesta y la satisfaccion de los clientes en la Empresa Robocon Servicios
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S.A.C., periodo 2020, se consiguieron los resultados siguientes, que, el coeficiente de
determinacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los clientes en la
Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020, implica una correlacion directa
significativa y alta, debido a que lo obtenido en la r = 0.744, por lo que se decidio aceptar
la hipotesis de investigacion alterna (H1)., por lo que se concluyd, que la capacidad de
respuesta se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente en la empresa
mencionada.

Estos resultados, tienen una coincidencia con los conseguidos por los
investigadores Diaz, M. & Soto, K. quienes a través de su estudio relacionado “La
atencion y la satisfaccion del cliente en la discoteca Magno, en la ciudad de Chiclayo”,
cuyo fin de investigacion fue analizar la atencion y la satisfaccion del cliente en la
discoteca mencionada; utilizando un enfoque cuantitativo, de tipo basica; descriptiva, no
experimental, en el que también concluyeron con bastante similitud al nuestros
resultados; que la capacidad de respuesta y predisposicion a servir por parte del personal
de la discoteca, es bien percibida por los clientes de dicha discoteca; la misma que
presenta una significancia alta, debido que estas dimensiones de la calidad en la
prestacion de servicios influye directamente en la satisfaccion de los clientes.

Al respecto, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1991) mencionan que, la capacidad
de respuesta, es aquella capacidad y disponibilidad de la organizacién por brindar los
servicios con la mejor predisposicion; a fin de ayudar de la mejor manera al usuario y asi
suministrar los servicios de la manera mas rapida. Por lo que, esta capacidad
organizacional, permite calificar el mérito moral, compromiso e involucramiento del
personal con las acciones de servicios brindadas a los usuarios. Es decir, que la capacidad
de respuesta del personal es calificada por los clientes o usuarios, lo que, repercute

directamente en su satisfaccion. De la misma forma, Jesus Alberto Viveros Pérez sustenta
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en sus trece principios de la calidad de servicio, que una empresa prestadora de servicios
debe desde un inicio hacer las cosas bien, es decir, enfocarse en satisfacer a los clientes,
mediante una adecuada capacidad de respuesta a través del personal, ademéas de ser
prontos en solucionar sus problemas, estrechar las relaciones con ellos, brindarles un
servicio post venta, ser respetuosos, empaticos y puntuales, trabajar coordinadamente y
en equipo a fin de obtener y lograr las metas y propdsitos

Considerando el cuarto objetivo especifico de establecer como se relaciona la
seguridad con la satisfaccion de los clientes en la Empresa Robocon Servicios S.A.C.,
periodo 2020, se consiguid que el coeficiente de determinacién entre la seguridad y la
satisfaccion de los clientes en la Empresa Robocon Servicios S.A.C., presenta una
correlacion directa significativamente alta, al obtener un r = 0.882, del cual se concluyo,
que la seguridad se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente en la
empresa estudiada.

Estos resultados, tienen una coincidencia muy alta con los resultados del
investigador Troncos, I. et al., quienes el 2019 demostraron a través de su investigacion
“Calidad del servicio y Satisfaccion del cliente de la empresa Transporte Cruz del Sur
Cargo S.A.C. Santa Anita”, con una metodologia utilizada de nivel descriptivo, de
enfoque cuantitativo, correlacional, que existe una relacion significativamente alta entre
la dimensidn seguridad y satisfaccién de los clientes, al haber hallado un coeficiente del
rho de Spearman hallado fue de r = 0. 854; con una significancia bilateral de sig.=0.000,
por lo el cual, también decidieron aceptar la hipdtesis alterna., y sobre el cual,
recomendaron a los directivos de la gerencia de la empresa, implementarse con politicas
y lineamientos de mejoramiento de la calidad de los servicios prestados, a fin de mejorar

los niveles de satisfaccion.
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Al respecto, Kotler & Armstrong fortalece lo afirmado en el parrafo anterior, al
considerar que la seguridad en una organizacién esta entendida como aquellas
competencias y atenciones manifestadas por los colaboradores y servidores en relacion a
los servicios prestados, por el cual generan un contexto de confianza y seguridad sobre el
cual los usuarios solicitaran o usaran los servicios a su empresa prestadora de servicios.
En ese sentido se considera que la confianza es aquella sensacion de precision, sencillez,
facilidad que los usuarios perciben en sus transacciones que ejecutan a través del servicio;

del cual sin duda alguna repercute directamente en su satisfaccion.

Considerando el quinto objetivo especifico de determinar cémo se relaciona la
empatia con la satisfaccién de los clientes en la Empresa Robocon Servicios S.A.C.,
eriodo 2020, se consiguio los resultados siguientes, que el coeficiente de determinacién
entre la empatia y la satisfaccion de los clientes en la Empresa Robocon Servicios S.A.C.,
periodo 2020, implica una correlacion significativa y alta, debido a que lo obtenido en la
r = 0.730, decidiendo aceptar la hip6tesis de investigacion alterna (Ha1)., de esta manera
se llegd a concluir que la empatia se relaciona significativamente con la satisfaccion del
cliente en la Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020.

Estos resultados tienen una coincidencia con los resultados del investigador
Carrasco y Flores en su investigacion “Medicion de la Calidad del servicio en los clientes
(Hoteles, Restaurantes, Casinos y empresas del sector publico) de la empresa Ariztia en
la provincia de Nuble”; para la Universidad del Bio-Bio de Chillan — Chile; teniendo
como objetivo primordial de la investigacion: Medir la calidad del Servicio en Clientes
Horeca pertenecientes a la Empresa Ariztia, en la Provincia de Nuble; para lo que el autor
utiliz6 metodologicamente el tipo descriptivo de investigacion, cuantitativa, con una
muestra probabilistica aleatoria determinada por 122 clientes, llegando a la concluir que

habiendo examinado las percepciones, expectativas y el nivel de importancia que asignan
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a cada dimension que comprende la encuesta (Confiabilidad, Responsabilidad, Seguridad,
Empatia y Bienes Tangibles). Se establecieron las brechas existentes entre las
percepciones y expectativas, demostrandose la existencia de satisfaccion respecto a la
dimension de Empatia y Seguridad., por lo que, es necesario aplicar medidas que permitan
incrementar la percepcion y satisfaccion de los clientes.

Al respecto, Parasuraman, Zeithaml y Berry nos dicen que la empatia como aquella
capacidad de prestar los servicios de manera personalizada por parte de los trabajadores
de una empresa prestadora de servicios, es un indicador, de que un servidor entiende al
usuario de servicio, por el cual, lo coloca en el lugar o zapatos del cliente y de esta manera
entiende que es lo que le gusta y disgusta desde ese punto de vista o lugar, mejorando de
esta manera las relaciones interpersonales y comunicacién entre ambas partes y dando
lugar a un contexto de sensaciones de entendimiento, simpatia, y comprension mutua, que
influye en la satisfaccion de los clientes.

Estas conclusiones encontradas en esta parte de la presente investigacion, permite
afirmar los resultados obtenidos al determinar la correlacion positiva significativamente
alta entre las dimensiones de la calidad de servicio con la satisfaccion de los clientes en
la Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020; del cual, se espera que futuras
investigaciones profundicen demostrar la causalidad de variables, consecuentemente,
culminada la presente investigacion se sugiere su publicacion a fin de ser conocida por la
comunidad académica y cientifica, para su discusién y posterior contribucion al

conocimiento cientifico universal.
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CONCLUSIONES
1. Como resultado del estudio realizado, se concluyd que, existe una correlacion directa
y alta con 5% de probabilidad de error, entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente en la Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020., debido a que el Rho
Spearman obtenido fue de 0.828., es decir, que a mayor calidad en la prestacion de
servicios, entonces se maximizan los niveles de satisfaccion de los clientes; es decir,
que la Calidad de servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion del

cliente en la Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020.

2. Se ha determinado que, que, existe una correlacion directa y moderada con un 5% de
probabilidad de error, entre los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente en la
Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020., debido a lo hallado mediante el
coeficiente de correlacion del Rho Spearman 0.645., es decir, que los elementos fisicos
o0 tangibles son de calidad, atractivos, confortables, brindan seguridad, complacencia,
confianza, a los usuarios o clientes entonces se mejoran los niveles de satisfaccion de
los clientes; es decir, que los elementos tangibles se relacionan significativamente con

la satisfaccion del cliente en la Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020.

3. Se concluyé que, existe una correlacion directa y significativamente alta con un 5% de
probabilidad de error, entre la confiabilidad o fiabilidad y la satisfaccion del cliente en
la Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020., debido al coeficiente de
correlacion hallado con el Rho de Sperman = 0.882., es decir, que cuando se cumple
con lo prometido a los clientes, entonces estos reconocen la capacidad de su empresa
proveedora de servicio en cumplir sus ofrecimientos descartando las sobre promesas,
por lo tanto, se sienten satisfechos, en ese sentido, la fiabilidad se relaciona
significativamente con la satisfaccion del cliente en la Empresa Robocon Servicios

S.A.C., periodo 2020.
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4. También se ha determinado, que existe una correlacion directa y significativamente
alta con un 5% de probabilidad de error, entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente en la Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020.,
debido a que el Rho Spearman obtenido fue de 0.730., respecto a que los clientes
consideran recibir los servicios de manera oportuno y rapida con la calidad esperada,
lo que repercute en su satisfaccion; es decir, que la capacidad de respuesta se relaciona
significativamente con la satisfaccion del cliente en la Empresa Robocon Servicios

S.A.C., periodo 2020.

5. Se determind, que, existe una correlacion directa y alta con un 5% de probabilidad de
error, entre la seguridad y la satisfaccion del cliente en la Empresa Robocon Servicios
S.A.C., periodo 2020., debido a que el Rho Spearman obtenido fue de 0.882., es decir,
que a mayor seguridad ofrecida, entonces se maximizan los niveles de satisfaccion de
los clientes; es decir, que la seguridad se relaciona significativamente con la

satisfaccion del cliente en la Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020.

6. Se concluy6 que, existe una correlacion directa y alta con un 5% de probabilidad de
error, entre la empatia y la satisfaccion del cliente en la Empresa Robocon Servicios
S.A.C., periodo 2020., debido a que el Rho Spearman obtenido fue de 0.828., es decir,
que a mayor capacidad empatica del personal, entonces los clientes se generan altos
niveles de satisfaccién en los clientes; es decir, que la empatia se relaciona
significativamente con la satisfaccion del cliente en la Empresa Robocon Servicios

S.A.C., periodo 2020.
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RECOMENDACIONES
1. Se recomienda, a los directivos y responsables de la Empresa Robocon Servicios
S.A.C., implementarse de estrategias y acciones destinadas a seguir mejorando los
servicios prestados, mediante la optimizacion y la mejora constante de sus servicios,
ademas de evaluar y cumplir con los requerimientos y expectativas de los clientes, lo
que, contribuira en el éxito de todas las actividades organizacionales destinadas a
satisfacer las necesidades de la cartera de clientes; Adicionalmente, se deben aplicar
métodos y procedimientos de calidad de servicio definidos con total claridad., lo que

fomentara compromiso y conviccion en generar calidad.

2. Se recomienda, mejorar permanentemente la apariencia de las instalaciones e
infraestructura de la Empresa Robocon Servicios S.A.C., presentando instalaciones
limpias, bien organizadas, cdmodas, confortables, seguras y atractivas, como también
la presentacion y pulcridad de sus colaboradores, como vehiculos, maquinarias y
equipos que utilizan en la prestacion de sus servicios, considerando que los clientes lo
perciben y sobre el cual generan su satisfaccion y percepcion favorable o contraria

respecto a su empresa proveedora de servicios.

3. Se sugiere, implementarse de todas las medidas necesarias para dar fiel cumplimiento
a todas las promesas realizadas a los clientes y cumplir con exactitud lo ofrecido a
través de los servicios prestados, considerando la entrega oportuna del servicio,
solucion de problemas, facturaciones y fijacion de precios ademés de atender con
rapidez las consultas y solicitudes de informacion por parte de los clientes, la que debe
ser entregada de manera objetiva, veraz, clara y completa., demostrando el interés
continuo por mejorar la capacidad y habilidad de la ejecucion del servicio prometido

e influir positivamente en la satisfaccion de los clientes.



97

4. Se recomienda, desarrollar charlas, seminarios, talleres y capacitaciones de manera
permanente al personal de la Empresa Robocon Servicios S.A.C., ademas de ejecutar
politicas destinadas a motivar el trabajo coordinado y en equipo del personal de manera
que se mejoren sus conocimientos, habilidades y capacidad de desempefio en la
prestacion correcta de los servicios con formalidad y exactitud, desde el primer
momento que un cliente lo solicite, de manera que estos, puedan permitir a los clientes
detectar la capacidad de respuesta y el nivel de conocimientos de los colaboradores de
la organizacién con quienes se garantizara la calidad de los servicios y el mejoramiento

del nivel de satisfaccion del cliente, incrementando la cartera de clientes y utilidades.

5. Se recomienda brindar una mayor seguridad, en la entrega del servicio a los clientes,
de manera que se formen una imagen estandarizada, de la forma y formato de
prestaciones de servicios que ofrece la empresa objeto de estudio, y rebasar las
expectativas formadas de los clientes, entendiendo que la seguridad es el
conocimiento, habilidades y atencion que tienen los colaboradores de la Empresa

Robocon Servicios S.A.C., para inspirar credibilidad, confianza y satisfaccion.

6. Se recomienda maximizar la capacidad empatica del personal de la Empresa Robocon
Servicios S.A.C., para que sean amables, respetuosos, y predispuestos a brindar un
buen servicio, atencion y solucion a los problemas de los clientes, para lo que se debe
de trabajar en el desarrollo y crecimiento profesional del personal a fin de que estos
tengan los conocimientos necesarios para garantizar la calidad en los servicios
ofrecidos, ya que esto influye en la satisfaccion de los usuarios. Es decir, que la
empatia y proactividad del personal es trascendental en la prestacion y atencién al
cliente, por lo que, debe ser una practica consignada diariamente, ya que, las actitudes
de involucramiento y compromiso por responder y ayudar es bien tomada por los

clientes, que se sentiran satisfechos, valorados, respetados y comprendidos.
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Anexo 1: Matriz de consistencia “Calidad del servicio y Satisfaccion del cliente en la Empresa Robocon Servicios S.A.C., periodo 2020”

Problema general Objetivo general Hipotesis general Variables Metodologia
¢Como se relaciona la calidad del | Determinar como se relaciona la | La Calidad de servicio se relaciona Meétodo de investigacion general: método
servicio con la satisfaccion de los | calidad del servicio prestado con la | significativamente con la cientifico Basico.
clientes en la empresa Robocon | satisfaccion de los clientes en la | satisfaccion del cliente en la Métodos  especificos:  Hipotético —
Servicios S.A.C., periodo 2020? Empresa Robocon Servicios S.A.C., | Empresa  Robocon  Servicios deductivo.
periodo 2020. S.A.C., periodo 2020. Variable 1: Enfoque: Cuantitativo.

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

¢Como se relacionan los elementos
tangibles con la satisfaccion de los
clientes en la Empresa Robocon
Servicios S.A.C., periodo 2020?

Determinar cdmo se relacionan los
elementos  tangibles con la
satisfaccion de los clientes en la
Empresa Robocon Servicios S.A.C.,
periodo 2020.

Los elementos tangibles se
relacionan significativamente con la
satisfaccion del cliente en la
Empresa Robocon Servicios S.A.C.,
periodo 2020.

¢Coémo se relaciona la fiabilidad con
la satisfaccion de los clientes en la
Empresa Robocon Servicios S.A.C.,
periodo 2020?

Establecer como se relaciona la
fiabilidad con la satisfaccion de los
clientes en la Empresa Robocon
Servicios S.A.C., periodo 2020.

La fiabilidad se  relaciona
significativamente con la
satisfaccion del cliente en la
Empresa Robocon Servicios S.A.C.,
periodo 2020.

¢Como se relaciona la capacidad de
respuesta con la satisfaccion de los
clientes en la Empresa Robocon
Servicios S.A.C., periodo 2020?

Determinar cémo se relaciona la
capacidad de respuesta con la
satisfaccion de los clientes en la
Empresa Robocon Servicios S.A.C.,
periodo 2020.

La capacidad de respuesta se
relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente en la
Empresa Robocon Servicios S.A.C.,
periodo 2020.

¢CAmo se relaciona la seguridad con
la satisfaccion de los clientes en la
Empresa Robocon Servicios S.A.C.,
periodo 2020?

Establecer cdmo se relaciona la
seguridad con la satisfaccién de los
clientes en la Empresa Robocon
Servicios S.A.C., periodo 2020.

La seguridad se relaciona
significativamente con la
satisfaccion del cliente en la
Empresa Robocon Servicios S.A.C.,
periodo 2020.

¢Como se relaciona la empatia con la
satisfaccion de los clientes en la
Empresa Robocon Servicios S.A.C.,
periodo 2020?

Determinar como se relaciona la
empatia con la satisfaccion de los
clientes en la Empresa Robocon
Servicios S.A.C., periodo 2020.

La empatia se relaciona
significativamente con la
satisfaccion del cliente en la
Empresa Robocon Servicios S.A.C.,
periodo 2020.

Calidad del servicio

Dimensiones:
eElementos tangibles.
eFiabilidad.

e Capacidad de respuesta.
e Seguridad.

eEmpatia.

Variable 2:
Satisfaccién del cliente

Dimensiones:

¢ Rendimiento percibido del
usuario.

o Expectativas del usuario.

Tipo de investigacion: Basica o pura.
Nivel de investigacion: Descriptivo-
Correlacional.

Disefio de investigacion general: No
experimental.

Especifico: transversal.

Esquema:
/¢'
Ml
T,
Donde:
M = Muestra

0O; = Observacion de la V.1

O, = Observacion de la V.2

r = Correlacién entre dichas
variables

Poblacién: 07 empresas usuarias de los
servicios de Robocon Servicios SAC.
Muestra: muestral censal, por cuanto la
muestra se representara con el total de
individuos del universo poblacional.
Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario tipo Likert.
Técnicas de procesamiento y analisis de
datos:

Estadistica descriptiva

Estadistica inferencial
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Variable Definicidn conceptual Dimension Indicadores Items Escala de
medicion
1. Infraestructura
Elementos . . . 1,23
tangibles (instalaciones y oficinas)
2. Pulcridad en la
Vargas, M y Aldana, L. presentacion del personal.
3. Vehiculos de transporte y
(2016). Sostiene que “la .
equipos modernos Escala de
. . medicion
calidad del servicio es Ordinal
Fiabilidad 4. Adecuados procesos vy 45,6
el camino seguido por procedimientos de
’ P -, - 1.Nunca
prestacion de servicios. 2 A veces
todo trabajador de una 5. Capacitacion permanente 3.Siempre
en el personal prestador de
organizacion para servicios.
6. Uso de tecnologia de punta
garantizar la -
en la prestacion de
Variable 1 ) ) servicios.
satisfaccion  de los _
Calidad del 7. Predisposicion permanente
ici Capacidad de . .
servicio . .
usuarios y clientes; del respuesta a satisfacer al cliente. 7,89
8. Cumplimiento  de lo
cual deben estar prometido en los servicios
establecidos.
comprometidos todo el 9. Puntualidad en la
prestacion de servicios.
componente vivo de la
10. Servicios prestados con
empresa”. (p. 97) Seguridad profesionalismo. 10,11, 12
11. Calidad garantizada de
buen servicio.
12. Colaboradores generan
confianza y seguridad.
13. Personalizacion en  los
Empatia servicios y  atencion 13, 11% 15,
prestado.
14. Comunicacidn asertiva con
los clientes.
15. Amabilidad, cortesia y
respeto.
16. Solucion inmediata a los

requerimientos y solucién

de problemas de los clientes
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Variable Definicion conceptual Dimensién Indicadores Items Escala de
medicion
1. Percepcion del Servicio
usado. 1,23 4,
Kotler y Keller, J. 2. Percepcion de la empresa 56,7
(2016), la satisfaccion prestadora de servicios.
. , 3. Calidad percibida del
del cliente esta
servicio usado.
entendido como o Escala de
4. Cumplimiento  de lo medicién
“Aquella  sensacion Rendimiento . Ordinal
o prometido por la empresa
L. . percibido del
positiva o negativa que usuario proveedora de servicios. 1.Nunca
un cliente se genera de 5. Seguridad del servicio 2.A veces
3.Siempre
hacer una comparacion recibido.
Variable 2 de su experiencia al 6. Confiabilidad del servicio
Satisfaccion consumir un producto recibido.
del cliente ; i
con sus expectativas 7. Calidad de atencion del
ersonal ue resta
generadas hasta antes P a P
. . Servicios.
de consumirlo. Si sus
expectativas son 8. Beneficios funcionales de
respondidas quedaran los servicios.
satisfechos de lo 9. Expectativas  generadas | 8,9, 10,
, . 11
contrario segun las necesidades del
. . Expectativas del usuario.
insatisfechos”. (p. 151) P usuario
10. Recomendaciones de
terceros que usaron los
servicios.
11. Expectativas respondidas.
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Anexo 3: Matriz de Operacionalizacion del instrumento

VARIABLE DIMENSION INDICADOR PREGUNTA ESCALA DE
MEDICION
1. Infraestructura (instalaciones y | 1. Considera usted, que las oficinas e instalaciones de la Empresa prestadora de Servicios Robocon SAC., son
oficinas). agradables, acogedoras y tienen buena presentacion.
Elementos tangibles | 2. Pulcridad en la presentacion del | 2. Considera usted, que el personal administrativo y operativo de la Empresa prestadora de Servicios Robocon
personal. SAC., tienen una apariencia pulcra y presentable.
3. Vehiculos de transporte y | 3. Considera usted, que la Empresa Robocon servicios SAC., moderniza y renueva periodicamente sus
equipos modernos. vehiculos de transporte y equipos con los que presta sus servicios.
4. Adecuados procesos y | 4. Considera usted, que los procesos y procedimientos utilizados por Robocon Servicios SAC., evitan los
procedimientos de prestacion de riesgos y peligros laborales.
servicios. 5. Considera usted, que en la empresa prestadora de servicios Robocon SAC., cuenta con personal altamente
Fiabilidad 5. Capacitacion permanente en el capacitado.
personal prestador de servicios. 6. Considera usted, que en la empresa prestadora de servicios Robocon SAC., utiliza maquinarias y equipos
6. Uso de tecnologia de punta en la modernos con tecnologia de punta en la prestacion de sus servicios.
prestacion de servicios.
7. Predisposicion permanente a | 7. Considera usted que el personal de la Empresa Robocon SAC., se muestra siempre predispuesto a servir y
Variable 1 satisfacer al cliente. satisfacer a sus clientes. Ordinal
) 8. Cumplimiento de lo prometidoen | 8. La Empresa Robocon Servicios SAC., cumple responsablemente lo prometido en sus Servicios prestados a
. Capacidad de los servicios establecidos. sus clientes. Tipo
Ca“da_d_del respuesta 9. Puntualidad en la prestacion de | 9. La Empresa Robocon Servicios SAC., se caracteriza por su puntualidad (just it time) en la prestacion de Likert
Servicio Servicios. Servicios.
10.Servicios prestados con | 10. Considera usted, que Robocon SAC., cuenta con profesionales y personal especialistas que brindan servicios
profesionalismo. a la altura de las exigencias de los clientes
11.Calidad garantizada de buen '
Seguridad servicio. 11. Considera usted, que los servicios que recibe es de calidad superior.
12.§o;233:?g§f generan confianza 12. Considera usted, que los trabajadores de Robocon SAC., le generan confianza y seguridad.
1. Personalizacion en los servicios | 13. Robocon Servicios SAC., comprende las necesidades especificas de cada uno de sus clientes y brinda un
y atencién prestado. servicio personalizado.
2. Comunicacién asertiva con los 14. Considera usted, Robocon Servicios SAC.se comunica asertivamente con sus clientes.
clientes. 15. Los colaboradores de Robocon Servicios SAC., responsables de la atencion y servicio al cliente son
Empatia 3. Amabilidad, cortesia y respeto. amables, corteses y respetuosos.
16. La Empresa Robocon SAC., soluciona inmediatamente los requerimientos de sus clientes y brinda solucién

4. Solucién inmediata a los
requerimientos y solucion de
problemas de los clientes.

a los problemas que se presentan.
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VARIABLE DIMENSION INDICADOR PREGUNTA ESCALA DE
MECICION
1. Percepcion del Servicio | 1. Usted considera, que los servicios prestados por la empresa de servicios Robocon SAC., satisfacen sus
usado. necesidades.
2. Percepcion de laempresa | 2. Usted considera, tener una percepcién positiva en relacion al servicio que recibe de la empresa de
prestadora de servicios. servicios Robocon SAC.
3. Calidad percibida del 3. Usted considera, que los servicios prestados por la empresa de servicios Robocon SAC., son de la
servicio usado. calidad que usted esperaba.
4. Cumplimiento de lo 4. Considera usted, que hasta la fecha ha recibido y mucho mas de lo ofrecido por parte de la empresa de
prometido por la servicios Robocon SAC.
empresa proveedora de 5. Considera que usted, que la empresa de servicios Robocon SAC., siempre cumple con lo que promete
- - SEIVICIOS. a sus clientes.
Rendimiento percibido - — - — — - —
del usuario 5. Seguridad del servicio | 6. Se siente seguro, en relacion a los servicios que le viene prestando la empresa de servicios Robocon
recibido. SAC.
7. Considera usted, que los servicios recibidos por Robocon SAC., le generan seguridad a sus operaciones
mineras que realiza su representada. Ordinal
. 6. Confiabilidad del 8. Laempresa de servicios Robocon SAC., le genera la confianza que usted requiere para garantizar sus
Variable 2 servicio recibido. operaciones mineras sin ningtin problema. Tipo
7. Calidad de atencion del | 9. Considera usted, que los colaboradores de la empresa de servicios Robocon SAC., prestan sus servicios Likert
Satisfaccion personal que presta con mucha predisposicion y calidad garantizada.
del cliente servicios. 10. Considera usted, que los colaboradores de la empresa de servicios Robocon SAC., estan debidamente
capacitados como para prestar servicios de calidad.
11. Considera usted, que los colaboradores de la empresa de servicios Robocon SAC., estan muy bien
motivados y estimulados motivo por el cual tienen un buen desempefio funcional en favor de sus
clientes.
8. Beneficios funcionales | 12. Los beneficios que le ofrecen los servicios brindados por la empresa de servicios Robocon SAC., se
de los servicios. ajustan a las necesidades de su empresa.
9. Expectativas generadas 13. Considera usted, que las expectativas que usted se generd con relacion a los servicios de la empresa de
I segln las necesidades servicios Robocon SAC., han sido rebasadas y superadas con creces.
El Valor percibido -
por el cliente del usuario.
10. Recomendaciones de 14. Usted contrato los servicios de la empresa Robocon SAC., por recomendaciones de terceros que usaron
terceros que usaron los los servicios.
servicios
11. Expectativas 15. Considera usted, que todas sus expectativas han sido respondidas y se siente satisfecho con los servicios

respondidas.

de la empresa Robocon SAC.
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Anexo 4: Instrumento de recojo de informacién

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

Facultad de Ciencias Administrativas y Contables
Escuela Profesional de Administracion y Sistemas

Instrucciones:

Sefior usuario de la Empresa de servicios Robocon SAC., le solicitamos muy
respetuosamente su colaboracion en el llenado del presente cuestionario respondiendo de
manera veraz y objetiva a las preguntas planteadas en el presente cuestionario; por cuanto
la informacidn recolectada sera de utilidad para el trabajo de investigacion que se viene

realizando, por lo que agradecemos anticipadamente su participacion.

Tome su tiempo para leer detalladamente cada pregunta y marque con una “X” la

alternativa que usted considera:

Nunca =1 Casi nunca =2 Aveces=3 Casi siempre =4 Siempre =5

Variable 1: CALIDAD DEL SERVICIO

CASI
SIEMPRE

CASI

NUNCA

- A
Elementos tangibles VECES

NUNCA

SIEMPRE

1. Considera usted, que las oficinas e instalaciones
de la Empresa prestadora de Servicios Robocon
SAC., son agradables, acogedoras y tienen buena
presentacion.

2. Considera usted, que el personal administrativo y
operativo de la Empresa prestadora de Servicios
Robocon SAC., tienen una apariencia pulcra y
presentable.

3. Considera usted, que la Empresa Robocon servicios
SAC., moderniza y renueva periédicamente sus
vehiculos de transporte y equipos con los que presta sus
Servicios.

A CASI
VECES | SIEMPRE

NUNCA CAsSI

NUNCA

Fiabilidad

SIEMPRE

4. Considera usted, que los procesos y procedimientos
utilizados por Robocon Servicios SAC., evitan los

riesgos y peligros laborales.

5. Considera usted, que en la empresa prestadora de
servicios Robocon SAC., cuenta con personal altamente

capacitado.

6. Considera usted, que en la empresa prestadora de
servicios Robocon SAC., utiliza maquinarias y
equipos modernos con tecnologia de punta en la
prestacién de sus servicios.

CAsSI
SIEMPRE

NUNCA CAsSI A

Capacidad de respuesta
NUNCA | VECES

SIEMPRE

7. Considera usted que el personal de la Empresa
Robocon SAC., se muestra siempre predispuesto
a servir y satisfacer a sus clientes.

8. La Empresa Robocon Servicios SAC., cumple
responsablemente lo prometido en sus Servicios
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prestados a sus clientes.

La Empresa Robocon Servicios SAC., se caracteriza
por su puntualidad (just it time) en la prestacion de
Servicios.

Seguridad

NUNCA

CASI
NUNCA

VECES

CASI
SIEMPRE

SIEMPRE

10.

Considera usted, que Robocon SAC., cuenta con
profesionales y personal especialistas que brindan
servicios a la altura de las exigencias de los clientes.

11.

Considera usted, que los servicios que recibe es de
calidad superior.

12.

Considera usted, que los trabajadores de Robocon
SAC., le generan confianza y seguridad.

Empatia

NUNCA

CASI
NUNCA

VECES

CASI
SIEMPRE

SIEMPRE

13.

Robocon Servicios SAC., comprende las necesidades
especificas de cada uno de sus clientes y brinda un
servicio personalizado.

14.

Considera usted, Robocon Servicios SAC.se comunica
asertivamente con sus clientes.

15.

Los colaboradores de Robocon Servicios SAC.,
responsables de la atencion y servicio al cliente son
amables, corteses y respetuosos.

16.

La Empresa Robocon SAC., soluciona inmediatamente
los requerimientos de sus clientes y brinda solucién a
los problemas que se presentan.
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UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

Facultad de Ciencias Administrativas y Contables
Escuela Profesional de Administracion y Sistemas

Instrucciones:

Sefior usuario de la Empresa de servicios Robocon SAC., le solicitamos muy
respetuosamente su colaboracion en el llenado del presente cuestionario respondiendo de
manera veraz y objetiva a las preguntas planteadas en el presente cuestionario; por cuanto
la informacidn recolectada sera de utilidad para el trabajo de investigacion que se viene
realizando, por lo que agradecemos anticipadamente su participacion.

Tome su tiempo para leer detalladamente cada pregunta y marque con una “X” la

alternativa que usted considera:

Nunca=1 Casi nunca =2 A veces =3 Casi siempre = 4 Siempre =5

Variable 2: SATISFACCION DEL CLIENTE

CASI CASI

D1. Rendimiento percibido del usuario NUNCA NUNCA VEA(‘:ES SIEMPRE

SIEMPRE

1. Usted considera, que los servicios prestados por la
empresa Robocon SAC., son de calidad y satisfacen sus
necesidades.

2. Usted considera, tener una percepcion positiva en
relacion al servicio que recibe de la empresa Robocon
SAC.

3. Usted considera, que los servicios prestados por la
empresa de servicios Robocon SAC., son de la calidad
que usted esperaba.

4. Considerausted, que hasta la fecha ha recibido y mucho
maés de lo ofrecido por parte de la empresa de servicios
Robocon SAC.

5. Considera que usted, que la empresa de servicios
Robocon SAC., siempre cumple con lo que promete a
sus clientes.

6. Se siente seguro, en relacion a los servicios que le viene
prestando la empresa de servicios Robocon SAC.

7. Considera usted, que los servicios recibidos por
Robocon SAC., le generan seguridad a sus operaciones
mineras que realiza su representada.

8. La empresa de servicios Robocon SAC., le genera la
confianza que usted requiere para garantizar sus
operaciones mineras sin ningin problema.

9. Considera usted, que los colaboradores de la empresa
de servicios Robocon SAC., prestan sus servicios con
mucha predisposicion y calidad garantizada.

10. Considera usted, que los colaboradores de la empresa
de servicios Robocon SAC., estan debidamente
capacitados como para prestar servicios de calidad.

11. Considera usted, que los colaboradores de la empresa
de servicios Robocon SAC., estan muy bien motivados
y estimulados motivo por el cual tienen un buen
desempefio funcional en favor de sus clientes.
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D2. Expectativas del usuario

NUNCA

CASI
NUNCA

VECES

CASI
SIEMPRE

SIEMPRE

12.

Los beneficios que le ofrecen los servicios brindados
por la empresa de servicios Robocon SAC., se ajustan
a las necesidades de su empresa.

13.

Considera usted, que las expectativas que usted se
generd con relacion a los servicios de la empresa de
servicios Robocon SAC., han sido rebasadas y
superadas con creces.

14,

Usted contrato los servicios de la empresa Robocon
SAC., por recomendaciones de terceros que usaron los
servicios.

15.

Considera usted, que todas sus expectativas han sido
respondidas y se siente satisfecho con los servicios de
la empresa Robocon SAC.

16.

La Empresa Robocon SAC., soluciona inmediatamente
los requerimientos de sus clientes y brinda solucién a
los problemas que se presentan.




Anexo 5: Validacion del instrumento
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Anexo 6: Confiabilidad del instrumento
Confiabilidad del instrumento 1: Calidad del servicio
En el presente trabajo de investigacion se establecié en el nivel de
confiabilidad a través de alfa de Crombrach para evaluar los puntajes obtenidos del
instrumento de informacion para las siete empresas mineras como parte de la cartera

de clientes encuestados.

b. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad
Resumen de procesamiento de casos

N° %
Casos  Valido 7 100,0
Excluido? 0 0,0
Total 7 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N° de
Crombrach elementos
0,761 16
Estadisticos de los elementos
Media Desviacion N°
tipica

VALIDEZ DE 5,0000 0,54630 16
CONTENIDO
VALIDEZ DE CRITERIO 5,5000 0,53702 16
METODOLOGICO
VALIDEZ DE INTENCION 5,0000 0,54630 16
Y OBIJETIVIDAD DE
MEDICION
PRESENTACION v 5,5000 0,53702 16
FORMALIDAD DEL
INTRUMENTO
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Valor de confiabilidad del instrumento: La Calidad del servicio se hall6 teniendo
en consideracion a la muestra de analisis, representada por 7 clientes, el instrumento
considerd 16 preguntas.

Para propositos de investigacion > 0,7 (aceptable 0.70, buen indice 0.80 y
excelente 0.90). En nuestro caso el valor del alfa de Crombrach es 0.761. Como los
resultados son mayores a 0,70; en consecuencia, el instrumento tiene una

confiabilidad alta.

Confiabilidad del instrumento 2: Satisfaccion del cliente

En el presente trabajo de investigacion se establecié en el nivel de
confiabilidad a través de alfa de Crombrach para evaluar los puntajes obtenidos del
instrumento de informacion para las siete empresas mineras como parte de la cartera
de clientes encuestados.

a. Eliminacién por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad
Resumen de procesamiento de casos

N° %
Casos Valido 7 100,0
Excluido? 0 0,0
Total 7 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N° de
Crombrach elementos
0,754 16




Estadisticos de los elementos

FORMALIDAD DEL
INTRUMENTO

Media Desviacion Ne°
tipica
VALIDEZ DE 5,0000 0,52840 16
CONTENIDO
VALIDEZ DE 5,5000 0,51905 16
CRITERIO
METODOLOGICO
VALIDEZ DE 5,0000 0,52840 16
INTENCION Y
OBJETIVIDAD DE
MEDICION
PRESENTACION Y 5,5000 0,51905 16
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Valor de confiabilidad del instrumento: El Servicio al Cliente se hallé teniendo

en consideracion a la muestra de analisis, representada por 7 clientes, el instrumento

considerd 16 preguntas.

Para propositos de investigacion > 0,7 (aceptable 0.70, buen indice 0.80 y

excelente 0.90). En nuestro caso el valor del alfa de Crombrach es 0.754. Como los

resultados son mayores a 0,70 en consecuencia el instrumento tiene una

confiabilidad alta.
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Anexo 07: Base de Datos

ITRUMEITORED0ERCRHACON

V2: SATISFACCION DEL

V1: CALIDAD DE SERVICIO CLIENTE

D1 D2 D3 D4 D5 Vi D1 D2 V2

3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3
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Anexo 8: Consentimiento informado

Consentimiento Informado

El Residente de 12 Empresa Robocon Servicios 5.4 C de la Umdad Minera Huaren — Huayllay

del departamento de Cerro de Pasco; que suscnbe:

AUTORIZA:
Mediante el presente documento a la Srta. Egrezada. Gramzo Chunto Guillermina idsphificado
com DNL N® 43974876 con domicilio habitual en Calle Los Minerzles 5 Asent H.
Tzhuantinsuye Mz 1411+t 2 de esta Provineia de Cerro de Paseo en su condicion de egresada
de la Escuela profesional de Admumistracion v Sistemas de la Facultad de Ciencias
Admimstrativas ¥ Contables de la UPLA a desarrollar su trabajo de investigacion titulado
“Gestion del Talento Humane v Satizfaccion del cliemte de la Empreza Eobocon
Servicios 5.A.C., periedo 2020” por lo que se dispone brndarle las facihdades del caso en su
trzbajo de campo (llenado de encuestas) a fin de que cumpla con sus propositos mveshgatrros.
Por lo que se expide el presente documento a solicitud de la mteresada a fn de

presenfarle ¥ anexarlo en su documento de mvestigacion (Tesis de grade).

Ing. Tuan Carlos Castro Eodriguesz
Residente - Robocon



