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"Afio del Bicentenario, de la Consofidacion de Nuestra Independencia, y de fa Conmemoracion de fas Haroicas Batallas de Junin y Ayacucho”
RESOLUCION N° 067-2024-ULS-D-FIS-UANCV-J

Juliaca, 30 de julio de 2024.

VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-8749 (fecha y hora de Sustentacién) de fecha 11 de julio de 2024 y
el expediente: 2024-CU-8175 (titulo) de fecha 04 de julio de 2024, del (la) bachiller FREDY
PABLINHO CHURA RAMOS quien solicita nominacion de jurados, fecha y hora de sustentacién,
para rendir la sustentacion y defensa de la tesis titulada EVALUACION DE LA CALIDAD DE
SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DE CLIENTES DE LA ESCUELA DE CONDUCTORES
INTEGRAL BREVET DEL SUR DE LA PROVINCIA DE SAN ROMAN 2023, conducente a la obtencion
del Titulo Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO, que fue revisada por el
Director de la Unidad de Investigacién y el Decano de la Facultad de Ingenieria de Sistemas,
Escuela Profesional de INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA.

CONSIDERANDO:

Que, el Director de la Unidad de Investigacién autoriza la ejecucién de la propuesta de
investigacion segiin Resolucién Nro. 032-2023-ULP-D-FIS-UANCV-J (aprobar y autorizar la
ejecucion de la propuesta de investigacion) y con Resolucién., Nro. 018-2024-ULR-D-FIS-
UANCV-J (aprobar y autorizar el informe final de la investigacion).

Que, de conformidad con el articulo 8°, numeral b) del Reglamento General de Grados y
Titulos de la UANCV vigente, es procedente acceder a la peticion del interesado.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo
de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N° 0294-2023-
UANCV-CU-R.

Y, estando a la opinion favorable del Director de la Unidad de Investigacion y el Decano de
la Facultad de Ingenieria de Sistemas, y las atribuciones que confiere el articulo 28° del
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos Resolucién

N° 0294-2023-UANCV-CU-R, que confiere facultades al Decano de la Facultad de Ingenieria
de Sistemas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- DECLARAR APTO para la sustentacién del informe Final de la

Investigacion (borrador de Tesis) titulada EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SU

RELACION CON LA SATISFACCION DE CLIENTES DE LA ESCUELA DE CONDUCTORES INTEGRAL

BREVET DEL SUR DE LA PROVINCIA DE SAN ROMAN 2023 , del bachiller FREDY PABLINHO CHURA

RAMOS ,para optar el Titulo Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO , en

virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la sustentacién y defensa de la tesis a los

siguientes docentes:

Presidente : M.Sc. JUAN CARLOS HERRERA MIRANDA.

Primer miembro  : Dr. RICHARD CONDORI CRUZ.

Segundo miembro : M.Sc. JUAN CARLOS PINTO LARICO.

Asesor: : Dr. OSCAR GONZALO APAZA PEREZ.

ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacion como se detalla:

Modalidad, Lugar : Virtual , Plataforma Virtual (Cisco Webex Meet) .

Fecha, Hora : 02 de agosto de 2024, 16:00 Horas.

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la comisién de Grados y Titulos de la facultad,

secretarias académicas y administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la

presente resolucig n \
; Registrese, comuniquese y archivese. \
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FACULTAD DE INGENIERIA DE SISTEMAS

“Afo de! Bicenterano, de Ia consolidacidn de riuestra Independencia, y de la conmemoracion de las heraicas batallzs de Junin y Ayacucho”
RESOLUCION N° 018-2024-UL.R-D-FIS-UANCV-J

Juliaca, 19 de Abril de 2024
VISTOS:

El Expediente: 2023-CU-19023 de fecha 03 de Enero de 2024, del Bach. FREDY PABLINHO
CHURA RAMOS, quien solicita Revision del Informe Final de la Investigacién (borrador de
Tesis) y el Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinion del Informe Final de la Investigaciéon (borrador
de Tesis)” que fue revisada por el Comité de Investigacién de la Facultad de Ingenieria de
Sistemas, Escuela Profesional de INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA.
CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razon del desarrollo de investigacién cientifica,
tecnologica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. FREDY PABLINHO CHURA RAMOS, quien solicita la revision del Informe
Final de la Investigacion (borrador de Tesis) del tema titulada: EVALUACION DE LA
CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DE CLIENTES DE LA
ESCUELA DE CONDUCTORES INTEGRAL BREVET DEL SUR DE LA PROVINCIA DE SAN
ROMAN 2023, conducente para optar el Titulo profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E
INFORMATICO.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo
de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N° 0294-2023-
UANCV-CU-R.

Que, el Comité de Investigacién emitié su opinién favorable al Informe Final de la
Investigacion (borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ingenieria de Sistemas,
Escuela Profesional de INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA, corroboro el
asesoramiento en el Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) del ASESOR Dr.
OSCAR GONZALO APAZA PEREZ,

Estando, la opinion favorable del Comité de Investigacién, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos Resolucién
N® 0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N°
30220, Ley de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N°® 24661 y el Estatuto de la
UANCYV, que confiere facultades al Decano de la Facultad de Ingenieria de Sistemas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y AUTORIZAR EL INFORME FINAL DE LA
INVESTIGACION (Borrador de Tesis) para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del
tema titulado: EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA
SATISFACCION DE CLIENTES DE LA ESCUELA DE CONDUCTORES INTEGRAL BREVET
DEL SUR DE LA PROVINCIA DE SAN ROMAN 2023, presentado por el (la) Bach. FREDY
PABLINHO CHURA RAMOS, para optar el Titulo Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL
E INFORMATICO, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR al Dr. OSCAR GONZALO APAZA
PEREZ.

ARTICULO TERCERO. - DISPONER que la facultad, secretarias académicas y
administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la presente resolucién.

Registrese, comuniquese y archivese.
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RESOLUCION N° 032-2023-ULP-D-FIS-UANCV-J
Juliaca, 28 de noviembre de 2023
VISTOS:

El Expediente: 2023-CU-16243 de fecha 21 de noviembre de 2023, del (la) Bach. FREDY
PABLINHO CHURA RAMOS; con el cual solicita Revision de la Propuesta de Investigacion y el
Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinion de la Propuesta de Investigacion” que fue revisada por el
Comité de Investigacion de la Facultad de Ingenieria de Sistemas, Escuela Profesional de
INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnolégica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, ¢l (la}] Bach, FREDY PABLINHO CHURA RAMOS, solicito la revision y aprobacion de la
Propuesta de Investigacion de la tesis titulada: EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO
Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DE CLIENTES DE LA ESCUELA DE
CONDUCTORES INTEGRAL BREVET DEL SUR DE LA PROVINCIA DE SAN ROMAN 2023;
conducente para optar el Titulo Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E
INFORMATICO.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo
de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N® 0294-2023-
UANCV-CU-R.

Que, ¢l Comité de Investigaciéon ha emitido opinién favorable a la propuesta de investigacion.
Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ingenieria de Sistemas,
Escuela Profesional de INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA, ratifico la propuesta
del Asesor Dr. OSCAR GONZALO APAZA PEREZ, quien debe estar acreditado y facultado
para orientar y ayudar al asesorado en el proceso de elaboracion del trabajo de investigacion
(Tesis).

Estando, la opinion favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos, Resolucion
N° 0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N°
30220, Ley de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la
UANCYV, que confiere facultades al Decano de la Facultad de Ingenieria de Sistemas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA PROPUESTA
DE INVESTIGACION, titulada: EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SU
RELACION CON LA SATISFACCION DE CLIENTES DE LA ESCUELA DE CONDUCTORES
INTEGRAL BREVET DEL SUR DE LA PROVINCIA DE SAN ROMAN 2023, presentado por
el (la) Bach. FREDY PABLINHO CHURA RAMOS, para optar el Titulo Profesional de
INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO, en virtud de los considerandos expuestos.
ARTICULO SEGUNDO. - RECONOCER, como ASESOR al Dr. OSCAR GONZALO APAZA
PEREZ.

ARTICULO TERCERO. - DISPONER que la facultad, secretarias académicas y
administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la presente resolucion.

Registrese, comunjq ng y.archivese,
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Datos de autor

Nombres y apellidos Fredy Pablinho Chura Ramos

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 73514034
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Datos de asesor
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Datos de investigacién

Linea de investigacion

Organizacion y direccion de empresas - P25

Grupo de investigacion

No aplica.

Agencia de financiamiento

Sin financiamiento

Pais: Pert

Departamento: Puno

Provincia: San Roman

Distrito: Juliaca

Localidad: Juliaca

" Latitud; S 15°29'27"
Longitud: O 70°07' 37"

Ubicacion geografica de la
investigacion 5

Julacy

https:/maps.app.coo.gl/DMgHJ62L 6xafb K Wdb

Noviembre 2023 — Julio 2024

Afio 0 rango de afios en que se
realizé la investigacion

URL de disciplinas OCDE
https://concvtec-pe.github.io/Peru-
CRIS/vocabularios/ocde ford.html
- Libreria

Ingenieria de sistemas y comunicaciones
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#2.02.04
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htips://purl.org/pe-repo/ocde/ford#2.04.02
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo_FREDY PABLINHO CHURA RAMOS , identificado con DNI
Nro.___- 73514034 . en mi condicion de egresado de:

X Escuela Profesional
] Programa de Segunda Especialidad,
] Programa de Maestria o Doctorado

INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA

informo que he elaborado el/la & Tesis o C] Trabajo de Investigacion, O Trabajo Académico
denominada:

EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION
DE CLIENTES DE LA ESCUELA DE CONDUCTORES INTEGRAL BREVET

DEL SUR DE LA PROVINCIA DE SANROMAN2023

Asesorado por: Dr. OSCAR GONZALO APAZA PEREZ

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacién (tesis, revista, texto, congreso, O similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacién, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omisién en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Caceres Veldsquez y/o la
Administracidn Pablica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sehalado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se

ocasionen,
Julisca_ ©F de_ o cdobre del 2024
a del esor/ Firma del Estudiante Huella
hgat (obligatoria)

OFICINA DE lNVESﬂGACION http://repagjtorio. uancv.edu. pe/

OFICINA DE INVESTIGACION

Tesis Publicada con autorizacion del autor

http://repositorio. uancv.edu. pe/




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

DEDICATORIA

A mis padres, cuyo amor, sacrificio y constante
apoyo han sido mi inspiracion y fortaleza en
cada paso de este camino. A mis maestros, por
guiarme 'y Dbrindarme las herramientas
necesarias para alcanzar mis metas. Y,
finalmente, a mis amigos y seres queridos, que,
con su compafiia y palabras de aliento, han
hecho de este viaje una experiencia inolvidable.
Este trabajo es un reflejo de todo lo que he

aprendido de ustedes.

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

: TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

AGRADECIMIENTO

Expreso mi mas sincero agradecimiento a mis
asesores 'y docentes, quienes con su
orientacién, paciencia y conocimientos me han
guiado durante la realizacion de esta
investigacion. A mis comparfieros de estudio,
por compartir ideas y experiencias que

enriquecieron mi trabajo.

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




TESIS UANCV

VICERRECTORADO DE

INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

INDICE GENERAL

DEDICATORIA .ttt e et e e e e et e e e ae e e e taeeanneas i
AGRADECIMIENTO .. i
INDICE GENERAL .....otvimiiititiieeiesisissis st iii
INDICE DE TABLAS ...ttt sttt Vi
INDICE DE FIGURAS .....cootiiiiitieieeissississss sttt viii
RESUMEN ...t X
ABSTRACT et Xi
INTRODUGCCION .....vouiiireiueiseeseseeseseessssssssss sttt sssessssssasssacs Xii
CAPITULO I
EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 ANALISIS DE LA SITUACION PROBLEMATICA. .....o.ovevevieeeereesersies e, 1
1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA. ...ttt 2
A R o (o] o] 1<) P W T g T | PRSPPI 2

1.2.2 Problemas ESPECITICOS. ....iiiiiiiiiiiiisie sttt sttt sttt beabearenne e 3

1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION. .....covvieireeieereeeetereseess s ensss s, 3
1.3.1 OBJELIVO GENETAL ..ottt bbbttt r e 3

1.3.2 ODjJetiVOS ESPECITICOS. ...vevieeiiitiieieietieiee ettt sttt te et se et seeresee e are e erenens 3

1.4 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION. .....coooovereiieeereeeeeeeeses e, 4
1.4.1 JUSHIFICACION tECNICA. ...e.vvviiiieieicc e 4

O [0 1 1 ToF: Tod oL I ol ) g Vo o VAPPSR 4

I O [0 13 1 ToF: Tod o o =T o - | PSSR 4

1.5  HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION. .....cooiieeeieieeeteeeeeseeeee s, 5
I R o 11010 LY [ [=1 =T | RSP 5

1.5.2 HipOLESIS ESPECITICAS. 1.viiviiviiiisiisiisiesie sttt sttt sttt sbesbeebesrearenne e 5

1.6 VARIABLES E INDICADORES. ......ooiiiieiesie ettt st 5
1.6.1 Variable iNdePenTIiENte. .......coiiiiiiiie bbb 5

I A £ Ty T o] (=l (T oL oo [T o) PSPPSR 5

1.7 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES. ........cooeveieeeeeeeeeeeeee e, 6

CAPITULO II
MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION. ......cc.cviieiiieeteesieeeesee s 7
2.1.1 Antecedentes internaCioNAlES. .........cccoioiireiiieiie e 7

OFICINA DE INVESTIGACION

Tesis Publicada con autorizacion del autor

http://repositorio. uancv.edu. pe/




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

2.1.2 Antecedente NACIONAL .........c.ciiiiiiieiiee e 9
2.1.3 ANLECEUBNTE TOCAL. ....c.evieeieiee e 12
2.2 BASES TEORICAS. ...ttt ettt ettt sttt 15
A R O 1o - Vo PSRRI 15
2.2.1.1 Construccion de la calidad en 1a eMPresa ..........cccvvevvevieeeieniseseie s 16
2.2.2 SEIVICIO .ttt b bbb bbbt R Rt E e r bbbt R et bt 16
2.2.21  CaracteristiCas de SEIVICIO ........eouiuereeiireeiirieeeie ettt 17
2.2.3 Calidad 08 SEIVICIO ......cuiieeeeitiecieeeeie ettt sttt eeneebe e ne e neenns 17
2.2.3.1 Diagnéstico de las brechas en la calidad de SErvicios............ccocevvreivreivsierisinnicnnnnns 19
2.2.3.2 Elcoste de lacalidad al ClIENte ...........ocoiieiiice e 19
2.2.4 Protagonistas de la calidad en la atencion al Cliente ...........ccooireiieiiensiee e 20
2.2.5 Medicion de la calidad de SEMVICIO .........ccoviereiireirec e 21
2.25.1 Calidad de ServiCio @l USUAMIO ........ccuevirieuirieiiieisiesie e 22
2.2.6 Dimensiones de la calidad de SENVICIO.........coiiirerirerirerese e 23
2.2.7 Impacto de la calidad €N el SEMVICIO.......uccviieiieri et sre e 24
2.2.8 SatisfacCion del CHENTE ..o 24
2.2.8.1 Caracteristicas de la satisfaccion del cliente ...........cccoeoiieiiiniiniince e 25
2.2.9 Satisfaccion del cliente y calidad del SEIVICIO .........oveuvieiiircirec e 26
P20 T = 1 - Vo] T o S 28
2.2.11 DIimensiones SERVQUALL ......cc.couiiiiiiieiieceeie ettt ettt te e steeste e araens 28
2.3 MARCO CONCEPTUAL. ettt st nnee s 30
P70 T80 O 1 o - T S SSPRSS 30
2,302 SBIVICIO .ttt e bbb bbb bbb Rt R R R R R Rt bR e bbb bbb e 30
2.3.3 Calidad & SEIVICIO ......cuiveiiiteecieeeiee ettt bbb e e 30
2.3.4 SatisfacCion del CHENTE ..o 30
2.3.5 SEIVOUAL ...t 31

CAPITULO 11l
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 DISENO DE LA INVESTIGACION. ....cooouiiiiirinrineriessessssssssssssssssessssssssenns 32
3.2 METODO DE LA INVESTIGACION. ... 33
3.3 NIVEL Y TIPO DE LA INVESTIGACION. .....coeviviiseieeeseeeeeseeeeee s 33
3.3.1 Nivel de 12 INVESLIGACION. .......oueiiieiieiiie bbb 33
3.3.2 Tip0 de 12 INVESLIGACION. ...c.veveieieieciesiete ettt sttt bestestestestestesnesneareanens 33
3.4  POBLACION Y MUESTRA......oiieteeeeteestestesie s ssessenisss e ssssessssasse st 34
34,1 PODBIBCION. ... 34
BiA.2 IMIUBSTIA. ..t b et E e bR E R r e r e 35
3.5 DESCRIPCION DE LA UNIDAD BASE DE LA INVESTIGACION. .......cccccouc..... 36
3.5.1 Datos generales de 1a BMPIESaA. .......cciereriereresesese e se e te et te e steste e sressesreareanens 36

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

3.6 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION PARA LA

RECOLECCION DE DATOS.......coiieeiieeeeieessereieseses s stess st tss s sss st sn s 36
3.6.1 Técnicas de la INVESTIGACION........cc.cceviiiieicetcec ettt se e 36
3.6.2 Instrumentos de 12 INVESTIGACION. ..........oiiiiiieiiecee et 37
3.7 VALIDEZY CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO......ccccccoviiieeniee v 38
3.7.1 Validacion de 10S INSTTUMENTOS. .......coviiiieeiiieeieieeee ettt se e nesneneas 38
3.7.2 Confiabilidad de [0S INSIIUMENTOS. ........ccveiirieiiieisieeere e 38
3.8 PLAN DE RECOLECCION Y PROCESAMIENTO DE DATOS......ccocoveeerirrinnnn. 39
3.8.1 Desarrollo del plan de iNVESTIGaCION. ........c.cccvieiierieises e 39
3.8.2 Procesamiento Y analisis de datOsS. ........ccecvereiuerieriesiesese e e se e e et te e te e ne e e sreaneas 43

CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION
A1 RESULTADOS. oo eeeeeeeee oo ee oo s e s e e s ee s e e s st es et es e s e e s e s es s es s seneees 44

4.1.1 Resultados obtenidos sobre el nivel de calidad de servicio que presenta la Escuela de
conductores integral Brevet del SUP SLALC. ..o 44
4.1.2 Resultados obtenidos sobre el nivel de satisfaccion del cliente que presenta la Escuela de
conductores integral Brevet del SUF SLA.C. .o 74
4.1.3 Resultados obtenidos sobre el nivel de relacion entre los factores de elementos tangibles,

confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, y la satisfaccion de los clientes de la

escuela de conductores Integral BreVeL ...........cocviviiiiiiiiiisisese e 95

4.2 Discusion de ReSUIAUOS ...........ccurviiiiiiiiiiiiiscc e 100
CONCLUSIONES ... ..ottt 102
RECOMENDACIONES. ... ..ot 103
REFERENCIAS ...ttt sttt beenneas 104
ANEXOS ettt r e neas 106

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

. TESIS UANCV \3/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Cuadro de operacionalizacion de variables...........cccoocveviiiiiieiice e, 6
Tabla 2 Poblacion proyectado...........cccuevviieiieieiie e 34
Tabla 3 Estadistica de fiabilidad calidad de SErviCio...........ccccoereiienenniinciceene 38
Tabla 4 Estadistica de fiabilidad satisfaccion del cliente ............ccccooierniiiiennnnene 39
Tabla 5 Cuestionario elaborado sobre la Calidad de Servicio..........cccoocvviniiiiiennnne 40
Tabla 6 Cuestionario elaborado sobre la Satisfaccion del cliente..............cccccoovvenee 41
Tabla 7 Interrogante 1 de la Calidad de ServiCio .........cccccovvveviiieiienieie e 45
Tabla 8 Interrogante 2 de la Calidad de ServiCio .........cccccovvveviiieiienieie e 46
Tabla 9 Interrogante 3 de la Calidad de ServiCio ...........cccovveviiieiievi e 47
Tabla 10 Interrogante 4 de la Calidad de SErviCio .........ccccevvevveiieiiece e 48
Tabla 11 Interrogante 5 de la Calidad de SErviCio .........cccccveveeiieiieie e 49
Tabla 12 Interrogante 6 de la Calidad de SErviCio ........ccccovvvereeiieiiereee e 50
Tabla 13 Interrogante 7 de la Calidad de SErviCio .......cccccevvvereiieiieeieee e 51
Tabla 14 Interrogante 8 de la Calidad de SErviCio .........ccccevveveeieiiece e 52
Tabla 15 Interrogante 9 de la Calidad de SErviCio .........cccceveveeieiieve e 53
Tabla 16 Interrogante 10 de la Calidad de ServiCio ..........cccceeveverieeivevesieneee s 54
Tabla 17 Interrogante 11 de la Calidad de ServiCio ..........cccceeveverierveiesieseee e 55
Tabla 18 Interrogante 12 de la Calidad de ServiCio ..........ccccoceveveeiieiicic e 56
Tabla 19 Interrogante 13 de la Calidad de ServiCio ..........ccccoevveveiieiicvic s 57
Tabla 20 Interrogante 14 de la Calidad de ServiCio ..........ccccevevevereeiveiesieseee e 58
Tabla 21 Interrogante 15 de la Calidad de ServiCio ..........ccccoecvevevieeiiveiesieseee e 59
Tabla 22 Interrogante 16 de la Calidad de ServiCio ..........ccccccvveveiieiecic i 60
Tabla 23 Interrogante 17 de la Calidad de ServiCio ..........ccccooveveiieiieic i 61
Tabla 24 Interrogante 18 de la Calidad de ServiCio ..........ccccoeveveiiieiveiesieseee e 62
Tabla 25 Interrogante 19 de la Calidad de ServiCio ..........ccccovvvevevieiiveiesieseee e 63
Tabla 26 Interrogante 20 de la Calidad de ServiCio .........cccoevvveiieiviiciie e, 64
Tabla 27 Interrogante 21 de la Calidad de ServiCio .........cccccevvveiieiiieiic e, 65
Tabla 28 Interrogante 22 de la Calidad de ServiCio ..........cccceeveveriieriveiesiesiee e 66
Tabla 29 Resultado general de la calidad de ServiCio..........ccccveveriierveiesieniere e 67
Tabla 30 Resultado general del aspecto elementos tangibles............c.cccoevvvevieiieennen. 68
Tabla 31 Resultado general del aspecto confiabilidad ............c..ccoceevieiiiiiiciicieeen, 69

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

L TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Tabla 32 Resultado general del aspecto capacidad de respuesta............cccccocererennne 70
Tabla 33 Resultado general del aspecto seguridad............ccocovriiinieieicienc e 71
Tabla 34 Resultado general del aspecto empatia..........ccccccevvevviieiiesieeic e 72
Tabla 35 Nivel de calidad de SErVICIO ........c.ceiiiiiiiieieie e 73
Tabla 36 Interrogante 1 del Grado de conformidad del cliente.............ccooevviennnen. 75
Tabla 37 Interrogante 2 del Grado de conformidad del cliente...........c.ccooovvvviennnen. 76
Tabla 38 Interrogante 3 del Grado de conformidad del cliente.............ccccovevveiernnnnnn. 77
Tabla 39 Interrogante 4 del Grado de conformidad del cliente.............ccccoevveiernnnnne. 78
Tabla 40 Interrogante 5 del Grado de conformidad del cliente..........cccccoooevviennnee. 79
Tabla 41 Interrogante 6 del Grado de conformidad del cliente..........c..ccocovevveennnnnee. 80
Tabla 42 Interrogante 7 del Grado de conformidad del cliente.............ccccooevveiennnnnee. 81
Tabla 43 Interrogante 8 del Grado de conformidad del cliente.............ccccooevveiennnnnen. 82
Tabla 44 Interrogante 9 del Grado de conformidad del cliente..........c.cccooovevviennnnee. 83
Tabla 45 Interrogante 10 del Grado de conformidad del cliente...........c.ccccoeveierinnnee. 84
Tabla 46 Interrogante 11 del Grado de conformidad del cliente...........c.ccccecveiernnnnee. 85
Tabla 47 Interrogante 12 del Grado de conformidad del cliente.............ccccecveiennnnnee. 86
Tabla 48 Interrogante 13 del Grado de conformidad del cliente...........c.cccceecveverinnnee. 87
Tabla 49 Interrogante 14 del Grado de conformidad del cliente...........c.cccceecveernnnnee. 88
Tabla 50 Interrogante 15 del Grado de conformidad del cliente.............ccccccveveennnnee. 89
Tabla 51 Resultado general del Grado de conformidad del cliente..............cccoveneene. 90
Tabla 52 Resultado General del aspecto desempefio recibido...........cccceeviiiiiinennnne 91
Tabla 53 Resultado General del aspecto eXpectativas .............ccoceevviereienencnesienienn 92
Tabla 54 Resultado General del aspecto satisfaccion general...............ccccovevveiennnnne. 93
Tabla 55 Nivel del Grado de conformidad del cliente...........ccocovveieiiiiieiencicsen 94
Tabla 56 Relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente.................... 95
Tabla 57 Relacion del aspecto elementos tangibles y la satisfaccion del cliente......... 96
Tabla 58 Relacion del aspecto confiabilidad y la satisfaccion del cliente................... 96

Tabla 59 Relacion del aspecto capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente... 97
Tabla 60 Relacion del aspecto Seguridad y la satisfaccion del cliente........................ 97
Tabla 61 Relacion del aspecto Empatia y la satisfaccion del cliente.............cccoeeee.. 98
Tabla 62 Correlaciones de los aspectos de la calidad de servicio con la satisfaccion
el CHEBNTE .o ettt es 98

Tabla 63 Interpretaciones de 1as COrrelaciones ..........ccocvevieiiieiie e 99

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE
INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

- TESIS UANCV

INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Calidad de atencion al CHIENtE ..........ccouoiiiiiiiiiicesee e, 21
Figura 2 Calidad en el servicio y satisfaccion del cliente...........ccccooveveiieeie i iic e 27
Figura 3 Interrogante 1 de la Calidad de SErviCio.........cccccveivivieiieii i 45
Figura 4 Interrogante 2 de la Calidad de ServiCio...........ccocuviririeieieie e 46
Figura 5 Interrogante 3 de la Calidad de ServiCio...........ccocoviriiieieieie i 47
Figura 6 Interrogante 4 de la Calidad de SErviCio.........cccccueveiieiierecie e 48
Figura 7 Interrogante 5 de la Calidad de SErviCio.........c.cccvevviiieiieii e 49
Figura 8 Interrogante 6 de la Calidad de SErviCio...........cccovirerninencinincee e, 50
Figura 9 Interrogante 7 de la Calidad de ServiCio...........ccocuvvriiieieiene i 51
Figura 10 Interrogante 8 de la Calidad de ServiCio...........ccccocvveviiinencininicieeneeene, 52
Figura 11 Interrogante 9 de la Calidad de ServiCio...........cccccvvveiveiicicsiese e 53
Figura 12 Interrogante 10 de la Calidad de SErviCio.........cccccvivveveeveciie e 54
Figura 13 Interrogante 11 de la Calidad de ServiCio...........cc.ccoevviinincinininenenee, 55
Figura 14 Interrogante 12 de la Calidad de ServiCio...........ccccoevviiiincininnineiinenee, 56
Figura 15 Interrogante 13 de la Calidad de SErviCio.........cccccvivveieeiecvic s 57
Figura 16 Interrogante 14 de la Calidad de SErviCio.........cccccvevveiveveciic i 58
Figura 17 Interrogante 15 de la Calidad de ServiCio...........cc.ccoevviiiiniiniiiiecneee, 59
Figura 18 Interrogante 16 de la Calidad de ServiCio...........c.ccocvvieieieneieniicniseeees 60
Figura 19 Interrogante 17 de la Calidad de SErviCio.........cccccvivveiveieciie i 61
Figura 20 Interrogante 18 de la Calidad de SErviCio.........cccccveveiievieeiie e 62
Figura 21 Interrogante 19 de la Calidad de ServiCio...........ccccoeviiininciniicneieneeeen, 63
Figura 22 Interrogante 20 de la Calidad de ServiCio...........c.cooeieieiineieniiineeeees 64
Figura 23 Interrogante 21 de la Calidad de SErviCio.........cccccvvvveieeveciie i 65
Figura 24 Interrogante 22 de la Calidad de ServiCio..........cccccocvevieiiiivii e 66
Figura 25 Resultado general del aspecto elementos tangibles............ccccociiiiiiiiennn 68
Figura 26 Resultado general del aspecto confiabilidad.............ccccooeviiiiiiiinice 69
Figura 27 Resultado general del aspecto capacidad de respuesta..............ccceeeveeivvernennne. 70
Figura 28 Resultado general del aspecto seguridad ...........ccccoveviiiiiciie e 71
Figura 29 Resultado general del aspecto empatia ...........ccocevvereriiieiene e 72
Figura 30 Nivel de calidad de SErVICIO ..........cucviieieiiieie e 73
Figura 31 Interrogante 1 del Grado de conformidad del cliente ............cccccoeviiiiiiinnne. 75

OFICINA DE INVESTIGACION

http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




TESIS UANCV

VICERRECTORADO DE

INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Figura 32 Interrogante 2 del Grado de conformidad del cliente ...........c.cccccveveieeivenenne. 76
Figura 33 Interrogante 3 del Grado de conformidad del cliente ...........c.ccccovevevveivenenne 77
Figura 34 Interrogante 4 del Grado de conformidad del cliente ............c.coovvviiiiiennn 78
Figura 35 Interrogante 5 del Grado de conformidad del cliente ............cccoocvviiiiiiiennn 79
Figura 36 Interrogante 6 del Grado de conformidad del cliente ...........cccccccvevevveivenenne. 80
Figura 37 Interrogante 7 del Grado de conformidad del cliente ...........c.cccccvevevveivenenne. 81
Figura 38 Interrogante 8 del Grado de conformidad del cliente ............c.cccvvniiiiennn 82
Figura 39 Interrogante 9 del Grado de conformidad del cliente ............ccoovviiiiiiennn 83
Figura 40 Interrogante 10 del Grado de conformidad del cliente ...........cccccoevvvvverivennne. 84
Figura 41 Interrogante 11 del Grado de conformidad del cliente ...........cccccoevvevierivennnne. 85
Figura 42 Interrogante 12 del Grado de conformidad del cliente .............c.ccoovvviiiienn 86
Figura 43 Interrogante 13 del Grado de conformidad del cliente .............ccccoovvviiiiennn 87
Figura 44 Interrogante 14 del Grado de conformidad del cliente ...........ccccooevvvvveiinenne. 88
Figura 45 Interrogante 15 del Grado de conformidad del cliente ...........cccccoevvvvveiivenne. 89
Figura 46 Resultado General del aspecto desempefio recibido ...........ccccovvvvineiiiiennenn, 91
Figura 47 Resultado General del aspecto expectativas...........c.cevererereieninenesieieees 92
Figura 48 Resultado General del aspecto satisfaccion general ...........c.cccevvveveiieinenenne 93
Figura 49 Nivel del Grado de conformidad del cliente.............ccoovevviieiiciecce e 94
Figura 50 Dispersion de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente ........................ 95
Figura 51 Dispersion de los aspectos de la calidad de servicio con la satisfaccion del
(011 1=] (PR PR PRSP 99

OFICINA DE INVESTIGACION

http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

RESUMEN

El presente estudio titulado “Evaluacion de la calidad de servicio y su relacion con la
satisfaccion de clientes de la escuela de conductores integral Brevet del sur de la provincia
de San Roman 2023” evaluo6 la calidad del servicio y su relacion con la satisfaccion de los
clientes en la Escuela de Conductores Integral Brevet del Sur. El objetivo principal fue
evaluar dicha relacién aplicando el método Servqual. Los objetivos especificos fueron: 1)
Determinar el nivel de calidad de servicio en la escuela, 2) Medir la satisfaccion del cliente
bajo el método Servqual, y 3) Analizar la relacién entre factores como elementos tangibles,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia con la satisfaccion del cliente.
La investigacion adopté un disefio No Experimental - Transversal, con un enfoque
cualitativo y un nivel descriptivo-correlacional. Los resultados concluyeron que: C1) El
nivel de calidad del servicio fue Alto, con un 71% de clientes satisfechos, 18% Medio y 11%
Bajo. C2) La satisfaccion del cliente también fue Alta, con un 78% de clientes satisfechos,
15% Medio y 7% Bajo. C3) Se identifico una correlacion positiva perfecta (0.950) entre los
factores de calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, lo que demuestra la relacion
directa y significativa entre la calidad del servicio ofrecido por la escuela y la percepcion de

satisfaccion por parte de los clientes.

Palabras claves: Calidad de servicio, Satisfaccion del cliente, Correlacion, Encuesta.
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ABSTRACT

The present study titled “Assessment of Service Quality and Its Relationship with Customer
Satisfaction at the Comprehensive Driving School Brevet del Sur in the San Roman Province
2023 evaluated the service quality and its connection to customer satisfaction at the
Comprehensive Driving School Brevet del Sur. The main objective was to assess this
relationship using the Servqual method. The specific objectives were: 1) To determine the
level of service quality at the school, 2) To measure customer satisfaction using the Servqual
method, and 3) To analyze the relationship between factors such as tangible elements,
reliability, responsiveness, assurance, and empathy with customer satisfaction. The research
adopted a Non-Experimental - Cross-Sectional design, with a qualitative approach and a
descriptive-correlational level. The results concluded that: C1) The level of service quality
was High, with 71% of customers satisfied, 18% Medium, and 11% Low. C2) Customer
satisfaction was also High, with 78% of customers satisfied, 15% Medium, and 7% Low.
C3) A perfect positive correlation (0.950) was identified between the service quality factors
and customer satisfaction, demonstrating a direct and significant relationship between the

quality of service provided by the school and the customers' perception of satisfaction.

Key words: Service quality, Customer satisfaction, Correlation, Survey.

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

&
> TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

INTRODUCCION

Teniendo en cuenta la evolucion de los distintos entornos en los que viven las personas, la
calidad del servicio no es actualmente una preocupacion novedosa para las empresas. Los
clientes, como consumidores, suelen exigir las mejores ofertas y la méxima atencién a la
hora de adquirir un producto o servicio de un proveedor, supeditado a factores como la
fiabilidad, la seguridad, la empatia, la calidad, el precio y la innovacion. En consecuencia,
las organizaciones empresariales se han visto en la tarea de encontrar alternativas para
cumplir con estos requisitos con el fin de garantizar la satisfaccion del cliente. De acuerdo
con esto, vamos a determinar que la calidad del servicio es directamente proporcional a la
satisfaccion de los clientes que lo adquieren. Una mayor calidad se consigue cuando se
satisfacen las necesidades del cliente, mientras que una menor calidad se asocia a una mayor
disparidad entre las expectaciones del cliente y el servicio percibido.

Conscientes de la influencia que la atencién al cliente y la calidad del servicio tienen en las
ventas, las empresas se esfuerzan por ofrecer este tipo de ofertas a escala mundial. Para
inculcar aun mas esta creencia, ponen en marcha campafias de marketing especificas.
Meétricas de atencién al cliente que subrayan la importancia critica de un servicio al cliente
excepcional para lograr el éxito financiero: ElI 68% de los consumidores comprarian
productos preferidos si se mejorara el servicio. Un buen servicio de atencién al cliente
convierte a los clientes esporadicos en defensores de la marca a largo plazo en un 86% de
las ocasiones (Smith, 2022). Ademas, el 78% de los consumidores volveran a hacer negocios
con una empresa si su asistencia de atencién al cliente es excepcional.

La investigacion procura establecer la relacién entre la aptitud del servicio y la complacencia
del cliente en la autoescuela Brevet. La calidad del servicio, segun la definicion de Douglas

& Bateson (2015), es la interaccidn entre las percepciones y las expectativas de los clientes.
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Antes de recibir un servicio, los clientes tienen ciertas expectativas, y al recibir el servicio,
se forman percepciones. Al comparar estas percepciones con sus expectativas iniciales, los
clientes pueden determinar si se han superado sus expectativas. Esta evaluacion influye
entonces en sus futuras intenciones de compra con la empresa. Por otro lado, la satisfaccion
del cliente, tal y como la describe Set6 (2014), se refiere al estado mental de un individuo
resultante de comparar su experiencia percibida con un producto o servicio con sus
expectativas iniciales.

En América Latina, varias autoescuelas se esfuerzan por satisfacer las insuficiencias de su
publico objetivo, incluidas las personas con disponibilidad limitada que desean obtener
rapidamente su credencial de conductor autorizado. Los cursos ofrecidos por las distintas
escuelas deben ser mas completos para cumplir con los estandares establecidos por otros
paises prosperos como EEUU o Alemania. Estos paises no sélo proporcionan servicios de
mayor calidad, sino que también ofrecen mas horas de instruccion. El objetivo es garantizar
gue los conductores sean responsables y tengan conocimientos basicos de seguridad vial al
finalizar el curso.

La investigacion esta elaborada por 4 capitulos que son:

En el primer capitulo se presentan los elementos fundamentales de la investigacion, tales
como la descripcion de la problematica, la identificacion de los problemas a abordar, los
objetivos establecidos, las justificaciones que sustentan el estudio, las hipotesis planteadas

y las variables que seran analizadas.

El segundo capitulo se centra en la revision de antecedentes a nivel internacional, nacional
y local, asi como en la exposicion de las bases tedricas que sirven de sustento conceptual

para la investigacion.
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En el tercer capitulo se detalla el enfoque metodoldgico adoptado para el desarrollo del
estudio. Esto incluye el disefio de la investigacion, el método elegido, el nivel y el tipo de
investigacion a realizar, ademas de la descripcion de la poblacion y la muestra seleccionada,

y los procedimientos aplicados para el procesamiento de los datos obtenidos.

El cuarto capitulo expone los resultados obtenidos y los analiza en funcion de los objetivos

propuestos al inicio del estudio.

Finalmente, la investigacion concluye con las recomendaciones basadas en los hallazgos,
las conclusiones alcanzadas, la bibliografia consultada y los anexos que complementan la

informacidn obtenida en el proceso investigativo.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1  Analisis de la situacion problematica

La actual forma de hacer negocios, que consiste en cambios constantes de intensidad
y peculiaridades con respecto a la empresa, ha tenido un impacto significativo en las
empresas del siglo XXI. Estos cambios incluyen modificaciones sensibles de la estructura
organizativa, el progreso de la innovacion tecnolégica y las nuevas estructuras
empresariales; asi como una cultura que hace hincapié en la calidad y la excelencia. Debido
a la intensa competencia dentro de nuestro sector, las empresas estan poniendo un mayor
énfasis en la captacion y retencion de clientes.

Segun un estudio publicado en el diario Gestion (2022), el 71% de los peruanos se
abstiene de volver a frecuentar un negocio después de haber experimentado un mal servicio.
Asimismo, el 36% de los encuestados expresa su descontento con el servicio recibido a
través de las redes sociales. Con el fin de asegurar las recomendaciones de los consumidores,
es fundamental que las organizaciones den prioridad al cliente y ofrezcan un servicio que se
considere de alta calidad. Segun el estudio, los clientes afirman que necesitan informacion
transparente sobre el producto, un servicio rapido y cortés y una asistencia con una buena

relacién calidad-precio, lo que se traduce en un alto grado de satisfaccion. Ademas, la
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investigacion indica que las organizaciones deberian apoyarse en los avances tecnologicos
para evaluar y analizar las métricas relacionadas con la satisfaccion del consumidor. De este
modo, pueden mejorar la calidad de su oferta.

La situacion actual de las autoescuelas de la provincia de San Roman se debe a las
opiniones de los clientes, que indican que la calidad del servicio es deficiente. Los factores
subyacentes que contribuyen a esta percepcion incluyen la inadecuada provision de
informacidn sobre los servicios, la falta de formacion del personal de atencion al cliente y
los horarios poco convenientes que no se adaptan a los horarios de los clientes. Cabe sefialar
gue un numero significativo de estas autoescuelas operan a distancia, lo que complica aun
mas las cosas. Toda esta informacion fue recopilada al término del servicio por el personal
mediante una serie de preguntas formuladas a todos los clientes que habian contratado los
servicios de la empresa.

Los problemas mencionados han supuesto para la organizacion lo siguiente: una
disminucion de la afluencia de clientes, una reputacion corporativa empafiada y una
suspension temporal por parte del organismo regulador; un aumento de las quejas y
reclamaciones derivadas de la discernimiento de los clientes sobre la calidad del servicio,
que perciben como constante; y un cierto descontento de los clientes con la oferta de la

empresa Brevet.

1.2 Planteamiento del problema

1.2.1 Problema general
¢Como realizar la evaluacion de la calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion de

clientes en una escuela de conductores de la provincia de San Roman?
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1.2.2 Problemas especificos
1. ¢Cual es el nivel de calidad servicio que presenta la Escuela de conductores integral
Brevet- del sur S.A.C. bajo la aplicabilidad del método Servqual?
2. ¢Cual es el nivel de satisfaccion del cliente bajo la aplicabilidad del método Servqual
la escuela de conductores integral Brevet- del sur S.A.C.?
3. ¢Cual es el nivel de relacion entre los factores de elementos tangibles, confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia, y la satisfaccion de los clientes de la

escuela de conductores integral Brevet- del sur S.A.C.?

1.3  Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general
Realizar la evaluacion de la calidad de servicio y su relacidn con la satisfaccion de clientes

en una escuela de conductores de la provincia de San Roman

1.3.2 Objetivos especificos
1. Determinar el nivel de calidad servicio que presenta la Escuela de conductores
integral Brevet- del sur S.A.C bajo la aplicabilidad del método Servqual.
2. Determinar el nivel de satisfaccion del cliente bajo la aplicabilidad del método
Servqual en Escuela de conductores integral Brevet- del sur S.A.C.
3. Determinar el nivel de relacion entre los factores de elementos tangibles,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, y la satisfaccion de los

clientes de la escuela de conductores integral Brevet- del sur S.A.C.
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1.4 Justificacion de la investigacion

1.4.1 Justificacion técnica

La presente investigacion se justifica porque considera que en la actualidad el tema
de Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes como elementos primarios es muy
importante ya que de esto depende la permanencia de una y el desarrollo de la evaluacién
de grado de correlacion empresa siendo el cliente su principal determinante siendo esta

variable importante la cual debe ser estudiada.

1.4.2 Justificacion econémica.

La evaluacién de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, conseguida
mediante la aplicabilidad del método Servqual, tiene un fundamento econémico con la
I6gica que no so6lo evalua la calidad de servicio sino también la satisfaccion de los clientes.
Estos resultados incluyen la evaluacion a detalle de la atencion al cliente, satisfaccion del

cliente.

1.4.3 Justificacion social.

La investigacion se justifica ya que la evaluacion de la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente puede reportar numerosas ventajas, entre las que destacan las
siguientes: conocer la satisfaccion del cliente es crucial, ya que permite identificar la
dindmica organizativa y los posibles problemas, facilitando la aplicacion de medidas

correctivas 0 mejoras.
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1.5 Hipotesis de la investigacion

1.5.1 Hipotesis general
La calidad de servicio y su relacién con la satisfaccion de clientes en una escuela de

conductores de la provincia de San Roman. Sera regular y la relacién sera directa.

1.5.2 Hipotesis especificas
1. El nivel de calidad servicio que presenta la Escuela de conductores integral Brevet-
del sur S.A.C bajo la aplicabilidad del método Servqual serd Alto.
2. El nivel de satisfaccion del cliente bajo la aplicabilidad del método Servqual la
escuela de conductores integral Brevet- del sur S.A. Sera Alto.
3. EIl nivel de relacion entre los factores de elementos tangibles, confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia, y la satisfaccion de los clientes de la

escuela de conductores integral Brevet del sur S.A.C. Hay correlacion Alta.

1.6 Variables e indicadores

1.6.1 Variable independiente
Calidad de servicio
Indicadores
- Elementos tangibles, Confiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia
1.6.2 Variable dependiente
Satisfaccion de clientes
Indicadores
- Desempefio Recibido
- Expectativas

- Satisfaccion General
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1.7 Operacionalizacién de variables

Tabla 1

Cuadro de operacionalizacion de variables

INDVE'?DI;II\'IAIEIIEETE DEFINICION DIMENSION INDICADORES INSTNIT:S/IIE:\g’\? DE

La calidad del v Elementos

servicio viene tangibles.

determinada v Confiabilidad Cuestionarios,

por el grado en v Capacidad de Software
CALIDAD DEL que una MODELO respuesta
SERVICIO organizacion SERVQUAL v° Seguridad

comprende las v' Empatia

necesidades de
sus clientes y
satisface sus

expectativas.

VARIABLE
DEPENDIENTE

La satisfaccion

con un
producto o v' Desempefio
servicio se recibido Cuestionarios,
determina a MODELO v/ Expectativas Software
SATISFACCION través de la SERVQUAL v Satisfaccion
DEL CLIENTE reaccion del general
cliente.

Nota. Elaboracion Propia
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Antecedentes internacionales

Segun (Salvador Ferrer, 2005) En su tesis, “Evaluacion de la calidad de servicio en
Espafia y Paraguay y su impacto en la satisfaccion de los usuarios.”, Este estudio examina
las diferencias en el andlisis de calidad de los clientes de distintos contextos socioculturales
y su repercusion en la percepcion de la satisfaccion del servicio recibido. El trabajo esta
basado en 1008 clientes esparioles y 176 paraguayos que acuden a distintos servicios. Los
resultados obtenidos apoyan la hip6tesis de que, pese a las divergencias culturales, existen
similitudes en la percepcion de la calidad y en el anélisis de la satisfaccion de los clientes.
Concretamente, esta investigacion proporciona informacion importante para los distintos
servicios que depositen su interés en la mejora de la calidad y, también, pretendan
incrementar los niveles de satisfaccion de los clientes. Del mismo modo, los datos muestran
el decisivo papel que desempefian las expectativas de los clientes en el analisis de la calidad
del servicio y en sus niveles de satisfaccion.

Segun (Martinez Pérez, 2013) en su tesis “El estudio examina la relacion entre la

gestién de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la Escuela Profesional de

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

)
TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Conductores del canton Saquisili de la provincia de Cotopaxi”. El presente estudio investiga
la Escuela de Formacion Profesional de Choferes del Canton Saquisili, situada en la
provincia de Cotopaxi.

La importancia que la institucion concede a garantizar la satisfaccion del cliente con
la asistencia prestada por el personal colaborador se refleja en la variable Calidad del
Servicio. En consecuencia, el proposito de este estudio es examinar la relacion entre la
Satisfaccion del Cliente y la Calidad del Servicio en la Escuela Profesional de Conductores
del Cantdn de Saquisili, mediante la utilizacion de métodos investigativos esto determinara
de una manera clara los problemas que enfrenta la institucion y proponer un plan que dara
solucion al problema.

Actualmente, la Escuela Profesional de Conductores del Canton de Saquisili carece
de un plan de calidad del servicio. Por lo tanto, se recomienda implementar uno. A través de
las encuestas realizadas, hemos identificado las causas y los efectos de este problema.
Basandonos en esta informacion, podemos proponer un programa de formacion para el
personal de la institucion. Este programa pretende mejorar la calidad del servicio, lo que
redundara en una mayor satisfaccion de los clientes y en la consecucién de los objetivos y
metas de la investigacion.

Segun (Rivera Reyes S. J., 2019) en su tesis “La satisfaccion del cliente y la calidad
del servicio de la organizacion Greenandes Ecuador”. El objetivo principal de este estudio
es evaluar la satisfaccion del consumidor y la calidad del servicio prestado por Greenandes
Ecuador en la ciudad de Guayaquil, utilizando el modelo de cuestionario cientifico
SERVQUAL. El objetivo primario de este estudio es conocer las perspectivas y
anticipaciones de los consumidores exportadores respecto al servicio prestado por la

organizacion.
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Utilizando el modelo SERVQUAL, la investigacion se lleva a cabo
cuantitativamente, haciendo especial hincapié en el GAP 5. En contraposicién a lo que se
espera o0 se percibe, el GAP 5 es la disparidad entre ambos. Para alcanzar este objetivo se
utilizaron enfoques cualitativos, cuantitativos y deductivos. El instrumento considerado se
obtuvo mediante una encuesta a 180 consumidores exportadores, representativos de la
muestra. Para generar los resultados se emple6 el programa estadistico SPSS, mientras que
los datos de la encuesta se tabularon utilizando Microsoft Office. Los resultados de la
investigacion proporcionan pruebas sélidas a favor de la afirmacion de que Greenandes
Ecuador supera sustancialmente las expectativas de los clientes en términos de calidad del
servicio. Las disparidades negativas mas significativas se presentan en las areas de
confiabilidad y prontitud, que son las que requieren mayor reduccién. Para lograrlo, es
fundamental mejorar los procedimientos operativos, asignar responsabilidades a cada
departamento que se relaciona con el consumidor y formular estrategias de servicio

especificamente adaptadas a las necesidades de los clientes exportadores.

2.1.2 Antecedente nacional

Segln (Ruiz Viteri, 2023) en su tesis “Evaluacion de la calidad del servicio y
satisfaccion del cliente en la autoescuela Lider Car E.I.R.L. de Trujillo en 2022”. El objetivo
de esta tesis fue conocer la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
consumidor en Autoescuelas Lder CAR EIRL, Trujillo 2022. Dado el caracter de empresa
de servicios de la organizacion y la fuerte competencia existente en el mercado trujillano, es
fundamental distinguirse por la prestacion de servicios de alta calidad. En el estudio se
utiliz6 una metodologia cuantitativa descriptiva y un disefio correlacional no experimental,
ya que el objetivo fue establecer una relacion entre las variables y el analisis se realiz6 en

un momento especifico en el tiempo. Se selecciond una muestra de 152 de una poblacién de

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

&
> TESIS UANCV \24 | INVESTIGAGION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

249 clientes para evaluar las variables investigadas. Estos 152 clientes cumplimentaron dos
cuestionarios que habian sido validados. El coeficiente de correlacion de 0,719 confirma la
asociacion sustancial entre la calidad del servicio y la felicidad del cliente, como demuestran
las conclusiones de este estudio. Segun los resultados, la satisfaccion del cliente aumentara
en la medida en que la organizacion se concentre en mejorar las instalaciones, el servicio
individualizado, la empatia y la rapidez del servicio.

Ademas, (Alcarazo Valderrama, 2019) El presente estudio, titulado " La correlacion
entre la calidad del servicio y la felicidad del cliente en la empresa Rutas de Lima SAC en
2018", Este estudio se basa en la identificacidn de que, si bien la calidad del servicio ofrecido
por Rutas de Lima SAC es ampliamente considerada, un subconjunto de clientes no esta de
acuerdo con ella. Dado que el principal objetivo de la organizacion es garantizar la completa
felicidad del cliente, es imperativo introducir servicios de valor afiadido para conseguir este
deseado grado de satisfaccion del cliente.

Ademas, se ha observado que Rutas de Lima SAC mantiene continuamente un nivel
encomiable de satisfaccion del cliente mediante la prestacién constante de servicios
personalizados para satisfacer las necesidades especificas de sus consumidores. Con el
tiempo, los clientes han evolucionado sus criterios para evaluar la calidad del servicio,
volviéndose mas particulares y exigentes en su deseo de sentirse seguros mientras operan
sus dispositivos moviles. También reconocen que, en caso de cualquier percance durante sus
viajes, Rutas de Lima SAC se erige como un aliado.

Determinar la correlacion entre la calidad del servicio y la satisfaccidn del cliente en
Rutas de Lima SAC fue el objetivo general de esta investigacion. Se realizd un analisis
correlacional y descriptivo utilizando un disefio cuantitativo no experimental. Las variables
del estudio, que engloban la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio, permanecieron

inalteradas. La metodologia de investigacion se implementé mediante la utilizacion de un
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instrumento de cuestionario sobre una muestra de 223 consumidores de Rutas de Lima SAC.
Los clientes otorgan un valor significativo a los servicios prestados, por lo que se puede
deducir que el desarrollo de estrategias de calidad de servicio es de suma importancia para
Ru a Lima SAC. Por lo tanto, la organizacién debe dar prioridad a la prestacion de servicios
esenciales para los consumidores, a fin de garantizar que la calidad del servicio que presta
se encuentre en su nivel mas alto de satisfaccion.

Segun (Munasqui Deudor, 2019) en su trabajo “El estudio examina la correlacion
entre la calidad del servicio y la felicidad del cliente en la empresa automovilistica infantil
e.i.r.l., situada en el distrito, la provincia y la region de Pillco Brand.” El objetivo principal
de este estudio fue establecer una correlacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del consumidor en la empresa automotriz NINO E.I.R.L del distrito de Pillco Marca en la
provincia de Huanuco en el afio 2019. El enfoque convencional de la calidad de servicio fue
considerado problematico por las pequefias empresas de la ciudad de Huanuco; en
consecuencia, la investigacion se centrd en la satisfaccion del cliente, sirviendo como
ejemplo la empresa automotriz. Con respecto a la correlacion que existe entre la satisfaccion
del consumidor y la calidad del servicio, se han identificado cuestiones particulares. ¢Cual
es la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente? ¢En qué medida
influyen los activos intangibles en la satisfaccion del cliente de NINO E.I.R.L., un fabricante
de automaviles? ¢Cual es la relacién entre la satisfaccion del consumidor y la fiabilidad de
NIaO E.L.R.L., una empresa de transporte de automdviles? La investigacion emplea un
enfoque descriptivo y correlacional, ya que pretende evaluar el alcance de la asociacion entre
la satisfaccion del consumidor y la calidad del servicio. Los resultados indican que el
servicio de atencién al cliente no resuelve los problemas sociales y los consumidores estan

insatisfechos, ya que se formularon las siguientes hipétesis:
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NINO E.I.R.L., una empresa de automocion, ha identificado una correlacion positiva
que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Con respecto a la empresa
de automocion NINO E.LR.L., se desarrollan las siguientes hipGtesis especificas: la
satisfaccion del cliente esta significativamente correlacionada con la capacidad de respuesta;
la satisfaccion del cliente esta positivamente correlacionada con los intangibles; y la

satisfaccion del cliente estéa positivamente correlacionada con la fiabilidad.

2.1.3 Antecedente local

Segun (Flores Alberto, 2018) en su tesis “Excelencia en el servicio y satisfaccion del
cliente en la escuela de conduccion Carlos Barriquelo S.R.L. de la ciudad de Puno, 2017”
El objetivo de este estudio es conocer el grado de correlacién entre la calidad del servicio y
la satisfaccion del cliente en la autoescuela Carlos Barriquelo. de Puno. Para lograr este
objetivo se empled un disefio de investigacion descriptivo, transversal y no experimental.
En esta investigacidn se empleo un disefio transversal, ya que la muestra estuvo conformada
por 136 consumidores, y el examen de la ubicacion se realiz en un solo momento en el
tiempo. Se observo una analogia positiva entre las variables de calidad del servicio y la
complacencia del cliente, como indica el coeficiente de correlacidn de Pearson «r» de 0,870.
El porcentaje determinado del 75,7 por ciento indica que la variable (x) depende de la
variable (y) en un 75,7 por ciento. Por otra parte, la independencia de la variable del 24,3%
da credibilidad a la hipdtesis alternativa sobre la correlacion entre la alta calidad del servicio
y la satisfaccion del cliente. Este resultado sugiere que existe una correlacion positiva entre
el grado de servicio prestado y la satisfaccion del cliente.

Ademas, (lbafiez Ccamapaza, 2019) “El impacto de la calidad del servicio en la
satisfaccion del cliente en el caso de un préospero servicio de taxi de una empresa individual

de responsabilidad limitada en Juliaca en 2017 Juliaca, al ser un centro clave para las
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actividades economicas en la region sur de Per(, necesita la presencia de proveedores de
servicios de taxi para atender las necesidades de los clientes. Sin embargo, a pesar de ello,
los clientes tienen una percepcion negativa del sector debido a su excesiva atencion y a las
experiencias desfavorables de quienes han sido objeto de un servicio descortés, tarifas
desorbitadas y garantias inadecuadas.

El informe de investigacion subsiguiente forma parte de un proyecto de investigacion
no experimental de modelo aplicado con un nivel de investigacion correlacional. Los
residentes estan representados por 910 clientes, y se selecciond una muestra de 220 clientes
mediante muestreo probabilistico simple. Los datos recogidos se analizaron utilizando el
programa SPSS. Los resultados revelaron que Exitoso, una empresa de transporte, adolece
de una deficiencia en el servicio al cliente; ademaés, los conductores de las unidades de
vehiculos no reciben formacion continua; en consecuencia, la calidad del servicio prestado
a los clientes en las unidades es deficiente.

En conclusidn, el servicio de atencion al cliente que brinda la empresa de transporte
Exitoso E.I.R.L. en la ciudad de Juliaca es deficiente.

Segin (Phocco Levise, 2022) La presente investigacion titulada: “Calidad de
servicio como condicion para la satisfaccion del cliente de la empresa corporacion ferretera
Rodrix e.i.r.l..”, Una investigacion que pretende aplicar la eficiencia del renderizado para
mejorar la percepcion del consumidor del fabricante de hardware RODRIX E.I.LR.L. La
investigacion se guid por un prototipo cuantitativo y, tras evaluar el compuesto causal
agregado en el prototipo de boceto interpretativo, se eligié un prototipo caracteristico. "Se
manipul6 un prototipo probabilistico expuesto”. Al categorizar los digestos segin su mayor
grado de similitud, se puede subdividir la poblacion. Esta subpoblacion, formada por treinta

y cinco consumidores, se denomina "turno” en la Corporacion Ferretera RODRIX E.I.LR.L.
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Segun la opinidn de la plantilla y los técnicos de Corporacion Ferretera RODRIX, el
52,00% de los encuestados cree que la implementacion de los aspectos relacionados con la
satisfaccion del cliente, incluyendo la empatia, la seguridad y la fiabilidad, ha sido
deficiente.

Los efectos anteriores se ponen de manifiesto en la valoracion realizada por el
personal técnico de la plataforma empleado por Corporacion Ferretera RODRIX. En
concreto, el 52,89% de los encuestados indica que considera positiva la aplicacion del
Método Kaizen, caracterizado por los principios de Ishikawa y la mejora continua. Ademas,
presentan y demuestran las conclusiones del personal técnico de Corporacion Ferretera
RODRIX, que son plasmadas por el 53,87% de los encuestados, que consideran deficiente,
de forma clara y concisa, el estudio de Las 5s y sus indicadores (shitsuke, seiton, seiso,
seiketsu).

En general, el 52,08% de los encuestados, que son clientes de Corporacion Ferretera,
han sefialado que la aplicacion de las dimensiones de atencion, entre las que se encuentran
la receptividad, la atencidn, la compasion y la comprension, es inadecuada. Adicionalmente,
los clientes de Corporacion Ferretera RODRIX, que constituyen el 52,47% de los
encuestados, sefialan claramente que perciben como de baja calidad la aplicacion de
indicadores de atencion al cliente, tales como acogida, escucha, paciencia y respeto.

La implantacion de la calidad del servicio puede mejorar la satisfaccion del cliente
en Corporacion Ferretera RODRIX E.ILR.L. El valor de x2C es 21,12 para 2 niveles de
autonomia, que es superior al valor de x2t, que es 5,99, para la variable 1: Calidad del
servicio. Del mismo modo, el valor de x2C es de 20,22 para 2 niveles de autonomia, que
también es superior al valor de x2t, que es de 5,99, para la variable 2: atencion al cliente. A
partir de los datos de la tabla, se confirma la hipdtesis alternativa y se refuta la hipotesis

nula. A partir de la constatacion de que un aumento de la variable 1 tiene un efecto positivo
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en la variable 2 (calidad del trabajo), puede concluirse que también existe un efecto positivo
en el servicio al cliente. Por lo tanto, se acepta la hipotesis alternativa y se rechaza la
hipétesis nula.

Al comparar las hipdtesis de estas variables, se observa una correlacion positiva entre

ellas. Asi pues, se afirma la hipotesis alternativa Ha y se niega la hipotesis nula Ho.

2.2 Bases tedricas

2.2.1 Calidad

Joseph M. Juran, define: El término excelencia engloba diversas connotaciones. Dos
de ellas son especialmente representativas y cruciales.

La calidad se define como el conjunto de atributos del producto que se ajustan a las
exigencias del consumidor y garantizan asi la satisfaccion con el producto.

Philip B. Crosby, define: "La calidad es el cumplimiento de los requisitos"”. Para
evitar malentendidos, los requisitos deben especificarse explicitamente; deben realizarse
mediciones continuas para comprobar el cumplimiento de dichos requisitos; la deteccion de
una no conformidad supone una degradacién de la calidad.

Montgomery, define: "El ajuste del producto se refiere al grado en que los productos
satisfacen los requisitos de las personas o clientes que los utilizan".

Segun Pizzo(2013), es la practica establecida y mantenida por una organizacion para
discernir los requisitos y las anticipaciones de su clientela y proporcionarles un servicio que
sea, como resultado, accesible, satisfactorio, agil, flexible, apreciable, dtil, oportuno, seguro
y fiable, incluso cuando se enfrente a errores o circunstancias imprevistas (p. 75). Un
servicio de este tipo debe suscitar en el cliente sentimientos de comprension, preocupacion
y conexidn personal, prestados con diligencia y eficacia, sorprendiéndole asi con un mayor

valor esperado.
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2.2.1.1 Construccion de la calidad en la empresa

Los objetivos principales de la gestion de la calidad en cualquier organizacion son la
satisfaccion del cliente y el desarrollo de la empresa. Existen numerosos enfoques posibles
para establecer la calidad.

e Servicio amable y rapido.
e La calidad del producto suministrado.
e Entrega inmediata del servicio.

La retencion de clientes representa un método adicional por el que una organizacion
orientada al servicio puede cultivar la calidad.

Para mantener la fidelidad de los clientes, es especialmente crucial que las empresas
orientadas al servicio se esfuercen constantemente por mejorar. Dichas mejoras pueden
aplicarse a diario o lograrse mediante la mera observacion de uno o varios clientes. A largo
plazo, la empresa incurrira en pérdidas con estrategias de retencion que no tengan una base
firme en la complacencia del cliente y la eficacia del servicio. Toda estrategia de retencion

se basa en la premisa de que la calidad ofrecida es competitiva.

2.2.2 Servicio

Tumino, M & Poitevin, E. (2014, p. 63 - 84). "El soporte al cliente engloba las
tacticas deliberadas formuladas por una organizacion para superar a sus competidores en la
satisfaccion de las demandas y anticipaciones de sus clientes externos™.

Kotler, P. y Armstrong, G. (2008), En su obra, el autor ofrece una definicion del
concepto: "Se refiere a cualquier accion o ventaja que una parte puede proporcionar a otra,
que es principalmente intangible, ya que no implica la adquisicion de la propiedad de un

objeto tangible™.
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Bolafios, R. (2009). En su obra, el autor sostiene que el servicio es un esfuerzo
competitivo en la empresa contemporanea en todos los sectores de la economia,
especialmente en el contexto de las organizaciones orientadas al servicio, donde el valor esta
en las ofertas intangibles.

En otras palabras, el producto debe estar a disposicion del cliente en el momento de
la solicitud o la entrega, durante toda su vida util, sin ningn defecto. Ademas, los envases
y embalajes del producto deben superar a los de la competencia en cuanto al cumplimiento

de las normas medioambientales fijadas por las expectativas de los clientes.

2.2.2.1 Caracteristicas de servicio

En su articulo "Medicion de la calidad de los servicios", el autor Weil (2003, p. 6)
afirma que las conclusiones de la investigacion pretenden complacer al cliente y dilucidar la
complejidad del estudio.

e Intangibilidad: "Un servicio es intangible y no se puede poseer ni sentir fisicamente,
sino que es una ventaja que el usuario adquiere mediante la compra®.

e Heterogeneidad: El resultado del servicio depende del individuo que lo ejecutay de
las condiciones concretas en que se produce; su interpretacion esta influida por la
persona que lo procura.

e Inseparabilidad: Esta nocién implica que el servicio se produce y se consume

simultaneamente, y que el consumidor participa activamente en el proceso.

2.2.3 Calidad de servicio
En primer lugar, el concepto de calidad implica que todos los productos o servicios

ejecutados de forma cualificada y/o tecnoldgica tienen como objetivo satisfacer el
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requerimiento de un cliente, minimizando los gastos y maximizando el rendimiento global
de la empresa (Mateos, 2019).

(Douglas, 2016) Percepciones y expectativas estan interconectadas en el servicio al
cliente. Antes de recibir un servicio, los clientes tienen ciertas expectativas. Tras recibir el
servicio, se forman percepciones basadas en su experiencia. Al comparar estas percepciones
con sus expectativas iniciales, los clientes pueden determinar si se han superado sus
expectativas. Esta evaluacion influye en su intencion futura de seguir comprando a la
empresa (p. 45).

Se cree que ambos atributos influyen en el proceso de toma de decisiones del cliente
a la hora de adquirir un producto o servicio; el cliente expresara su opinion en funcién de la
necesidad especifica que surja.

La calidad del servicio es la evaluacion de la adecuacion del servicio de una empresa
a las expectativas de sus consumidores. Los clientes poseen expectativas y criterios distintos
sobre la forma en que una empresa debe entregar servicios que respondan a sus necesidades
Harley y Kerin publicaron un articulo en 2018.

La eficacia de los servicios es un factor critico para determinar la rentabilidad y la
reputacién de una organizacion. Las organizaciones que desean mejorar su posiciéon y
aumentar sus beneficios financieros deben evaluar y posteriormente perfeccionar la calidad
de sus servicios de forma continua. Las organizaciones que prestan servicios superiores
superan o satisfacen las demandas y expectativas de su clientela. Por el contrario, las
organizaciones que no alcanzan este nivel se enfrentan a la consecuencia potencial de una
imagen publica perjudicial derivada de una calidad de servicio deficiente (Lamb et al.,

2019).
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2.2.3.1 Diagndstico de las brechas en la calidad de servicios

Douglas & Bateson (2014) La diferenciacion entre la satisfaccion real de los
consumidores con un servicio y sus expectativas iniciales se denomina «brecha de servicio.»
Ademas, la eficacia del servicio se describe a las percepciones que los clientes se forman
sobre la organizacion como resultado de una secuencia de encuentros positivos y negativos
con los servicios que han recibido. Para abordar eficazmente las deficiencias del servicio, la
organizacion debe tener en cuenta los siguientes factores: (p.37)

a) Labrecha de conocimiento se hace referencia a la diferencia entre las expectaciones
de los consumidores y las opiniones de la direccion sobre dichas expectativas en
relacion con un servicio.

b) La brecha normativa, identificada por la direccion, se refiere a la incongruencia
percibida entre las normas de calidad establecidas para el servicio y las expectativas
de los consumidores.

c) La brecha en la prestacion se refiere a la disparidad que existe entre las normas de
calidad anunciadas y las alcanzadas para la prestacion de servicios.

d) Ademas, existe la brecha de comunicacion, que se refiere a la discrepancia entre la
calidad del servicio prestado y la descripcion y/o las garantias ofrecidas en las

comunicaciones externas de la organizacion.

2.2.3.2 El coste de la calidad al cliente

El coste de retener a un cliente suele ser menor que el de conseguir uno nuevo, segun
Pérez (2014); en consecuencia, las organizaciones se dedican a investigar para garantizar la
excelencia de los productos o servicios que ofrecen. Ademas, la estrategia promocional mas

eficaz de una organizacion es un cliente satisfecho, cuyas recomendaciones positivas boca
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a boca a familiares, amigos y conocidos atraen a posibles clientes que tienen experiencia
con el servicio superior de la empresa. (p.36).

Gonzélez (2015) Las empresas que carecen de una politica de calidad eficiente en el
servicio al cliente pueden incurrir en gastos evitables debido a su incapacidad para cumplir
con los margenes de calidad exigidos. Estos gastos consisten en costes internos y externos
asociados a las devoluciones o reparaciones de productos, asi como costes internos y
externos asociados al servicio y al disefio del producto antes de ofrecerlo a los consumidores.
Ademas, se pierden ingresos como consecuencia de que la empresa no alcance unos costes
de calidad adecuados. La eficacia y la eficiencia de la produccion y la comercializacion se
ven afectadas por la pérdida de ingresos derivada de una calidad inferior. Estos gastos surgen
debido a la utilizacion ineficaz de los recursos, ya sean tangibles o intangibles. Ademas, los
costes que mas repercuten en la satisfaccion del cliente son los que tienen el potencial de

erosionar la lealtad del consumidor o incluso provocar su desactivacion como cliente. (p.26)

2.2.4 Protagonistas de la calidad en la atencidn al cliente

Los autores del marco del tridngulo del servicio para conceptualizar la calidad en la
atencion al cliente sostienen que es beneficioso considerar la relacion triangular entre las
organizaciones y los clientes, que esta representada por las estrategias aplicadas en sus
sistemas y el propio servicio (Albrechty Zemke, 1990). En otras palabras, las organizaciones

entablan una interaccion creativa con los clientes, que gira en torno al tridangulo del servicio.
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Figura l

Calidad de atencion al cliente

Nota. Albrecht y Zemke. (1990).

Las conexiones entre los mecanismos del triangulo estan delineadas por la via que
conecta al consumidor con el enfoque de prestacidn de servicios criticos a los clientes. Esta
via comprende los procesos estratégicos y se deriva de la estrategia de servicio al cliente
implicados en la comercializacién y la comunicacion entre el cliente y los empleados de la
organizacion, que actian como principal punto de contacto. Esta interaccion implica la
prestacion y recepcion de servicios y es especialmente crucial durante los momentos criticos
de la interaccion con el cliente. El itinerario también incluye sistemas que apoyan la
prestacion de servicios y procedimientos que implican equipos de trabajo colaborativos.

Es decir, enfoques relativos a los sistemas orientados a los servicios cuya aplicacion
recomiendan los fisicos administrativos para definir estrategias orientadas a los servicios

gue empleen una metodologia estratégica para ofrecer una filosofia orientada a la calidad.

2.2.5 Medicion de la calidad de servicio

La evaluacion de la calidad de los servicios puede realizarse utilizando metodologias
tanto funcionales como técnicas.

La estimacion técnica implica evaluar la calidad de acuerdo con las normas

cientificas establecidas por expertos o0 académicos. Por el contrario, la evaluacién funcional
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examina el servicio desde la perspectiva de los clientes. La calidad funcional, segun los
expertos, es la faceta mas rigurosamente evaluada de la eficacia del servicio y la més
influyente en términos de mejoria de disposicion. (Aboubakr & Bayoumy, 2022).

El modelo SERVPERF proporciona una evaluacién mas precisa de la calidad del
servicio en comparacién con el modelo SERVQUAL debido a su énfasis exclusivo en el
rendimiento. Con el tiempo, esto se tradujo en un respaldo sustancial al modelo SERVPERF.
El modelo SERVPERF se utilizo en la presente investigacion a la luz de estas observaciones.
Segun Bhasin (2021), inicialmente, el modelo SERVQUAL y su iteracion posterior
SERVPERF se concibieron como instrumentos de gestién adaptados al sector formal y

estructurado de los servicios.

2.2.5.1 Calidad de servicio al usuario

Segun Schneider (2004), la calidad puede describirse como la capacidad de lograr la
perfeccidn intrinseca de un proceso de fabricacion mediante el cumplimiento estricto de
protocolos y requisitos normalizados. Por el contrario, en la sectorizacion de los servicios
de comida rapida, la calidad es algo mas subjetivo, ya que los establecimientos deben
determinar inicialmente los deseos, necesidades y expectativas de sus clientes para poder
ofrecerla. Dado que el cliente es el arbitro exclusivo de la eficacia en los servicios, los
gestores de los establecimientos deben tener debidamente en cuenta los discernimientos que
los clientes se forman sobre el servicio prestado a lo largo de su visita. Estas percepciones
deben incorporar aspectos como la experiencia, el procedimiento y el resultado. (p.44)

El término "calidad" indica en las organizaciones que la empresa satisface las normas

de calidad y que los clientes estan interesados en volver a hacer negocios.
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Sin duda, cuando hablamos de calidad, nos imaginamos un servicio excelente desde
que entramos en el establecimiento hasta que salimos; como clientes, evaluamos el servicio

0 el producto en funcién de todos los criterios que consideramos esenciales.

2.2.6 Dimensiones de la calidad de servicio
Segun Parasuaman y Berry:

v Los elementos tangibles se refieren a la necesidad de contar con instalaciones
que estén debidamente acondicionadas y resulten apropiadas para ofrecer el
producto o servicio de manera efectiva.

v La confiabilidad implica la habilidad de proporcionar un servicio o producto de
manera segura, constante y precisa, asegurando que desde el primer momento la
experiencia del cliente sea plenamente satisfactoria y cumpla con sus
expectativas.

v La capacidad de respuesta esta relacionada con la habilidad de gestionar y
brindar la atencién adecuada al cliente en el menor tiempo posible, mostrando
rapidez y eficiencia en la prestacion del servicio.

v Laseguridad es un factor clave, ya que es fundamental que los clientes perciban
que los servicios adquiridos no presentan ningun riesgo o peligro, brindando asi
una experiencia de compra tranquila y confiable.

v Finalmente, la empatia exige la capacidad de comprender profundamente las
necesidades del cliente, poniéndose en su lugar y atendiendo sus expectativas y

preocupaciones de manera atenta y personalizada.
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2.2.7 Impacto de la calidad en el servicio

Quinto Vértice (2015) La calidad por parte del cliente difiere; ademas, el consumidor
y el proveedor tienen perspectivas distintas sobre el mismo servicio. Ademas, el nivel de
eficacia de los servicios que son percibidos influye en el grado de novedad o familiaridad
con el cliente, asi como en su experiencia previa o descubrimiento del servicio. La
afirmacion sugiere que la decision de compra se ve cada vez mas influida por la calidad del
servicio por las razones que se exponen a continuacion (p. 121).

La proliferacion de rivalidades se ve estimulada por la prestacion de diversos
servicios que aumentan el valor del producto que se vende.

El consumidor ha pasado de preferir productos baratos y de facil acceso a ser un
consumidor exigente y bien informado, capaz de elegir entre una amplia gama de ofertas y
Servicios.

A medida que el cliente adquiere un mayor conocimiento del producto y mejora su
nivel de vida, su perspectiva de la eficacia del servicio evoluciona. Inicialmente, se
contentan con el producto primario, que no incluye ningln servicio adicional y, en
consecuencia, es mas asequible.

También influye en la percepcion de la calidad la forma en que se complementa un
servicio mediante indicaciones verbales y no verbales, que son componentes fundamentales

en este sentido.

2.2.8 Satisfaccion del cliente
Los fundamentos tedricos se alinean con la definicién de satisfaccién de la cliente
proporcionada por Kotler y Armstrong (2017), que pertenece al sentimiento o disposicion

del consumidor respecto al producto o servicio prestado.
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La satisfaccion del cliente es crucial para el desarrollo de una estrategia de marketing
mas eficaz para una empresa. Esto se debe al hecho en que los clientes que estan satisfechos
con su experiencia son mas propensos a defender las ofertas de la empresa ante los demas,
dado que fueron ellos quienes inicialmente mantuvieron los estandares mas elevados (Kerin
y Harley, 2018).

Se prevé que la eficacia del servicio conducira a la satisfaccion del cliente, mejorando
asi su compromiso y sus interrelaciones. La calidad del servicio prestado influye
significativamente en la satisfaccion del consumidor, lo que impulsa a las empresas a

esforzarse por lograr una mayor competitividad en este &mbito (Lamb et al., 2019).

2.2.8.1 Caracteristicas del Grado de conformidad del cliente
Segun Kotler y Armstrong (2017), los siguientes atributos corresponden a la
satisfaccion del cliente:

«»+ El factor determinante es el punto de vista del consumidor, no el de la organizacion.

)

% Se determina en funcion de los resultados que obtiene el cliente al utilizar el
producto.

«» Depende mas de la percepcion del cliente que del articulo tangible en cuestion.

X/

AS

Es el impacto de los individuos que estan en contacto directo con el cliente.

>

R/
*

Depende totalmente del estado mental del cliente en el momento de adquirir el

)

producto o servicio.
El curso de accidn necesario para alcanzar la satisfaccion:
a Brindar Confianza: Es imperativo para cualquier organizacion infundir confianza

en su clientela. Esfuércese por determinar lo que realmente necesitan.
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a Hay que evitar que el cliente se moleste: Lo minimo que puede hacerse en lugar
de una intervencidn precoz es informarle del proceso que se estéa llevando a cabo
para que pueda abordar la situacion sin demora.

a Ser respetuoso: Debe ser evidente para el consumidor que se le atiende y que se le
trata como a un compariero estimado.

a Ser detallista: Puesto que conseguir una transaccion no es el Unico objetivo, es
vital proporcionar a los clientes una experiencia positiva.

a Anticipar necesidades: Predecir las necesidades del consumidor es un aspecto
critico para establecer y mantener la fidelidad del cliente.

Dimensiones
a) Desempefio percibido: que se refiere a la evaluacion de las prestaciones realizada por
el consumidor tras la adquisicion del producto.
b) Expectativa: que se refiere a una expectativa en la que confia el cliente para lograr un

objetivo especifico.

2.2.9 Satisfaccion del cliente y calidad del servicio

Por consiguiente, sera necesario evaluar la correlacion entre los beneficios previstos
y los beneficios reales recibidos de un servicio o producto, asi como comparar la percepcién
de los beneficios obtenidos con su consumo.

A continuacion, la organizacion elabora estrategias para alcanzar los niveles de
satisfaccion del consumidor. En otras palabras, un mayor nivel de conocimiento sobre el
cliente, incluidos aspectos como las preferencias, la esperanza de vida y la apropiacion,
contribuira a evitar la falacia de razonar falsamente sobre la calidad del producto o servicio.

"Las organizaciones estan vinculadas por un compromiso de mejora continua y la

expectativa de que sus clientes sigan satisfechos”. Los clientes que no perciban plena
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satisfaccion en una empresa se desvincularan inevitablemente y desertaran hacia un
competidor. También es importante sefialar que los clientes insatisfechos se mostraran
antagénicos con la organizacion y no permaneceran leales ante cualquier problema que
pueda surgir. Dicha deslealtad sera resentida por los clientes, lo que en ultima instancia
provocara su insatisfaccion y una pérdida financiera para la empresa. Por lo tanto, la
distincion entre los conceptos se ejemplificara en la ilustracion (Zeithaml & Britner, 2002,

p. 94).

Figura 2

Calidad en el servicio y satisfaccion del cliente

Elementos
tangibles
Fiabilidad —_ Factores
i i |
Capacidad de L Situacionales
respuesta ‘ '
Seguridad — '
Calidad del
Empatia —— Prodicto |
Precio — —
s —i) Factores
Sersonales
e

Nota. Informacién recopilada uancv

La ilustracion postula que la calidad del servicio puede deducirse de la evaluacién
del Grado de conformidad del cliente con respecto a aspectos especificos considerados del
servicio, incluidos los tangibles, la fiabilidad, la prontitud, la seguridad y la empatia. Entre
estas dimensiones, la fiabilidad se considera la mas crucial porque garantiza que la empresa
alcance un alto grado de satisfaccion. La ilustracion demuestra ademas que el servicio se

presta con un alto grado de conocimiento favorable y fiabilidad.
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2.2.10 Relacion

El término relacidn puede tener numerosas acepciones segun el contexto en que se
utilice. En el lenguaje comun, en la mayoria de ocasiones que se usa la palabra relacion,
suele utilizarse para referirse a los vinculos afectivos que se dan entre seres humanos, como
por ejemplo una relacion de pareja o una relacion de amistad.

Por otro lado, relacion también se utiliza para mencionar la conexién que existe entre
dos hechos o una cosa con respecto a otra. Un ejemplo de ello seria: “existe una fuerte

relacion entre el nivel de estudios de una persona y su nivel de ingresos”.

2.2.11 Dimensiones SERVQUAL

La utilizacion de la escala SERVQUAL es una metodologia empleada en la
evaluacion de la calidad del servicio. Este instrumento, segun Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1988), es la escala mas utilizada para evaluar la calidad del servicio. Se ha utilizado
en numerosos estudios para contrastar las percepciones y expectativas de servicio que tienen
los consumidores.

Como definen Tumino y Poitevin (2014, pp. 63-84), los autores "adoptaron un
enfoque basado en la percepcion de los estudiantes para evaluar la calidad de la ensefianza”.
Esta metodologia ofrece la ventaja de disminuir el alcance del cuestionario y demuestra la
capacidad de calibrar la calidad del servicio.

a) Elementos tangibles: El elemento tangible de un servicio empresarial se clasifica en
funcién de su componente fisico, el aparato, los documentos asociados y el personal.
La definicion de elemento tangible, segin Duque E. (2005), es "la calidad de los
equipos y las tecnologias™.
Hernandez (2011) ofrece la definicion de elementos tangibles como "objetos

asociados a la infraestructura fisica, personal, equipos y materiales de comunicacién."
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b) Confiabilidad: La capacidad de infundir confianza en el consumidor mediante el
cumplimiento de compromisos de servicio acordes con las condiciones del mercado
constituye la fiabilidad o confiabilidad.

Duque (2005) define la fiabilidad como la capacidad de llevar a cabo el servicio
comprometido de forma fiable y meticulosa, infundiendo asi una sensacion de
seguridad y precision en el cliente.

c) Capacidad de respuesta: En otras palabras, la capacidad de respuesta se refiere a la
asistencia prestada a los clientes, concretamente a la capacidad de afirmar que el
tiempo de respuesta es satisfactorio y que el servicio prestado es rapido.

Duque, E. (2005) subraya la necesidad de mejorar la rapidez del servicio de atencién
al cliente, con una actitud receptiva y servicial del personal para prestar asistencia
rapida a los consumidores.

Hernandez (2011) describe la capacidad de respuesta de eco como la habilidad para
proporcionar un servicio oportuno.

d) Seguridad: La seguridad se caracteriza por la capacidad de inspirar confianza a los
empleados y garantizar su constante sensacion de seguridad, fomentando asi una
relacién agradable con los clientes.

Duque (2005) ofrece la definicién de seguridad como "la ausencia de peligros, riesgos
y seguridad".

e) Empatia: La empatia se define como la prestacion de un servicio individualizado que
puede transmitirse mediante el enfoque y la entrega de un trato empatico a la clientela.
Duque E. (2005) aporta la definicién de "son disposiciones que debe poseer una
organizacion para proporcionar atencién y cuidado personalizado a sus clientes."
Segun la definicion de Parasuraman A. (1998), citada por Oliveira (2007), la capacidad

del personal puede entenderse como la habilidad de un empleado para empatizar con
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el cliente y compartir sus sentimientos, al tiempo que se considera la accesibilidad del

empleado en la prestacion del servicio al cliente.

2.3  Marco conceptual

2.3.1 Calidad

Montgomery define la satisfaccion como el grado en que los articulos satisfacen las
demandas de los individuos o consumidores que los utilizan.
2.3.2 Servicio

Kotler y Armstrong (2008) en su libro definen el concepto de manera que abarca
cualquier accién o beneficio de naturaleza intangible que una parte puede brindar a otra, sin
que ello conlleve la transferencia o compra de bienes materiales. Es decir, se trata de un
intercambio de valor donde no intervienen productos fisicos, sino servicios o0 ventajas que
satisfacen necesidades especificas del receptor.
2.3.3 Calidad de servicio

(Hernandez, 2009) sefiala La calidad del servicio es un planteamiento fundamental
para configurar la estructura y la funcionalidad de la organizacién de forma que se tengan
en cuenta las expectativas y los deseos de los clientes. La importancia de los recursos
humanos para satisfacer estas demandas debe ser crucial para garantizar la calidad de los
servicios prestados.
2.3.4 Satisfaccion del cliente

Oliver (1997) define la complacencia del cliente como la respuesta de saciedad del
consumidor. La valoracion que hace el cliente de la calidad del servicio o producto que ha
adquirido determina el grado de disfrute y recompensa derivado del consumo. Es la

valoracion que se hace del servicio o producto.
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2.3.5 Servqual

Parasuraman, A., Zeithaml, V. y Berry, L. (1988) subrayan que las herramientas
disefiadas para medir la calidad del servicio han sido ampliamente adoptadas y empleadas
en diversas investigaciones. Este instrumento tiene como proposito evaluar el desfase o
discrepancia entre las expectativas que los clientes tienen del servicio y las percepciones
reales que experimentan tras recibirlo. Su relevancia ha sido comprobada a lo largo de
maultiples estudios, demostrando su utilidad en la evaluacién y mejora de la satisfaccion del

cliente en diferentes contextos.
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CAPITULO 11

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Disefio de la investigacion

El disefio se refiere a la estrategia o enfoque metodoldgico implementado con el
proposito de recolectar los datos requeridos para abordar y resolver de manera eficiente la
problematica planteada en la investigacion. Por lo tanto, resulta esencial adherirse a un
conjunto de procedimientos meticulosos y bien estructurados que aseguren que los datos
obtenidos sean relevantes y aporten informacion sustancial para el desarrollo de un estudio
solido y significativo. Este proceso permite que los resultados sean confiables y validos,
contribuyendo a la comprension y solucion del fendbmeno investigado. (Hernandez &
Baptista, 2018).

La investigacion posee un disefio no experimental - transversal, Como este analisis
se refiere a datos recogidos en un instante concreto, no se manipulan las variables para

examinar sus efectos sobre otras variables.
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3.2 Maétodo de la investigacion

(Hernandez & Baptista, 2018, pag. 92), afirman que la aplicacion de métodos
matematicos es sinonimo de investigacion cuantitativa. EI empleo de metodologias
matematicas es caracteristico de la investigacion cuantitativa; esto permite el escrutinio de
las hipdtesis. Para escrutar estas hipdtesis se emplea un procedimiento exhaustivo de
evaluacion de la validez.

La metodologia posee un método cualitativo, mediante la aplicacion del método
Servqual, que utiliza las caracteristicas de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente

para representar una u otra realidad empresarial con la maxima precision y franqueza.

3.3 Nivel y tipo de la investigacion

3.3.1 Nivel de la investigacion

Hernandez & Baptista (2018), El autor afirma que el estudio va mas alla de las
descripciones conceptuales superficiales. Como sugiere su nombre, el principal objetivo de
este tipo de investigacion es desvelar los mecanismos y causas fundamentales que
contribuyen a que se produzcan determinados fendmenos.

En relacién con el nivel de investigacion, se clasifica como Descriptiva dado que
abarca la recopilacién de datos para examinar hipétesis o abordar cuestiones relativas a la

condicion actual de los sujetos de estudio.

3.3.2 Tipo de la investigacion

Segun Arias (2020), se establece que la investigacion aplicada surge como una

extension de la investigacion fundamental o pura, dado que las teorias elaboradas en esta

ultima proporcionan el andamiaje necesario para abordar problemas practicos. Estas teorias
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sirven como base para explorar cuestiones concretas, permitiendo generar resultados que
conducen a descubrimientos significativos y soluciones aplicables a situaciones del mundo
real. En este sentido, la investigacién aplicada no solo busca poner a prueba los principios
tedricos, sino también adaptarlos para resolver problematicas especificas. (p.43).

ste trabajo de tesis se desarrolla bajo un disefio de investigacion descriptivo -
correlacional, Las relaciones o correlaciones causa-efecto entre dos 0 mas categorias,
conceptos o variables en un momento determinado se caracterizan por disefios

correlacionales.

3.4 Poblacién y muestra

3.4.1 Poblacion
Cuando se habla de universo o poblacion, es posible que esté formado por elementos
distintos de los individuos que poseen cualidades similares y de los que se recogen datos.
La poblacién objetivo de esta investigacion estard integrada por la cantidad de
clientes que frecuentan durante 6 meses del afio con un total de 900 personas.

Tabla 2

Poblacion proyectado

Mes Clientes
Marzo 165
Abril 155
Mayo 150
Junio 160
Julio 130

Agosto 140
Total 900

Nota. Recopilacion de la empresa
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3.4.2 Muestra.

La muestra se refiere a un grupo selecto y representativo extraido de la poblacién
objetivo, seleccionado de manera deliberada con el proposito de realizar el estudio. Es
crucial que dicha muestra esté claramente delimitada y definida previamente, asegurandose
de que sus caracteristicas reflejen fielmente las de la poblacion total a la que se quiere
generalizar. Esto garantiza que los resultados obtenidos sean lo mas representativos y
aplicables posible al conjunto mayor del que se extrae. (Hernandez & Baptista, 2018, pag.
173).

Para obtener la muestra mas representativa del conjunto, el tamafio de la muestra
representativa se calcul6 utilizando la formula que figura a continuacion.

El presente estudio utilizara una muestra de 165 clientes que asisten regularmente a

la autoescuela integral Breve T del Sur S.A.C.

Zé/zqu
e2(N—1) +Z2 ,pq

Donde:

N=(900).

Zas2= (95%) = 1.96
e= (3%).
p=(95%).

g= (1-p, 5%).

Reemplazando:

1.96%: * 0.95 * 0.05 * 900
n=
0.032(900 — 1) + 1.962.0.95 * 0.05

N=165.47 =165
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3.5 Descripcion de la unidad base de la investigacion

La empresa que vamos a desarrollar en la investigacion es una empresa dedicada a
la ensefianza de formacidn técnica en vehiculos (escuela de choferes) y con més de 8 afios
de experiencia en el ambito vehicular.

3.5.1 Datos generales de la empresa
a) Informacion de la empresa
e Razdn Social: ESCUELA DE CONDUCTORES INTEGRAL BREVET DEL SUR
SOCIEDAD ANONIMA CERRADA
e Nombre Comercial: Escuela De Conductores Integral Brevet Del Sur
e Actividades comerciales:
o Ensefianza secundaria formacion técnica.
e Distrito: Juliaca
e Provincia: San Romén

e Departamento: Puno.

3.6 Técnicas e instrumentos de investigacion para la recoleccion de

datos

3.6.1 Técnicas de la Investigacion
Las técnicas son especificaciones de lo que se desarrollara. (Arias, 2019, pag. 85) .
En seguida, se describen los métodos utilizados en la investigacion.
» Observacion Directa: Se determinara mediante la observacion del trato de la calidad

de servicio.
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» Analisis documentario: Para evaluar la calidad del servicio de la organizaciény la
satisfaccion del cliente, se aplicara esta metodologia especifica al anélisis de los
datos de produccion.

» Encuestas: Para conocer el nivel de satisfaccion de los clientes y la calidad del

servicio de la empresa, se realizara una encuesta entre su clientela habitual.

3.6.2 Instrumentos de la investigacion
Los instrumentos, ya sean fisicos o virtuales, son los aparatos que utilizan los
cientificos para recopilar datos.
+« Ficha de evaluacion de encuesta: ste recurso sera utilizado con el proposito de
evaluar tanto la calidad del servicio brindado como el nivel de satisfaccion alcanzado
por los clientes. Su funcion es proporcionar una herramienta precisa para obtener
informacidn valiosa sobre la percepcidn que los usuarios tienen respecto al servicio
recibido, lo cual permitira realizar ajustes y mejoras en funcion de las necesidades
detectadas.

+ Hojas de Llenado: Obtener la opinion del personal sobre la implantacion del

software.

>

R/
*

Modelo Servqual: La evaluacion de la calidad del servicio de la organizacion se

)

llevara a cabo examinando las percepciones y expectativas de los clientes.

K/

% Programa Estadistico: Se han desarrollado numerosas variantes de software, una
de las cuales es la siguiente:

v' Estadistica SPSS
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3.7 Validez y confiabilidad del instrumento

3.7.1 Validacion de los instrumentos.

Fundamentalmente, la validacion esta relacionada con el grado de precision con el
que un dispositivo de medicion produce el valor correspondiente de la variable dependiente
que se esta evaluando.

Este cuestionario, elaborado conforme a los principios de la metodologia Servqual y
utilizado como instrumento para el presente estudio, se sometié posteriormente a la
evaluacion de tres personalidades competentes en la materia. Los puntos de vista pertinentes

en relacion con la aplicabilidad 4.8 se tienen debidamente en cuenta.

3.7.2 Confiabilidad de los instrumentos

Los aspectos cruciales que condicionan la fiabilidad de los instrumentos son la
informacién facilitada en sus documentos informativos y la posible variacion de
aplicabilidad entre estudios.

Un mayor grado de consistencia interna entre los items de la escala se traduce en una
aproximacion mas precisa del valor estadistico a 1. Se estimo un valor excepcional de 0,950
para el alfa de Cronbach; un nimero significativo de autores sostiene la creencia de que la
credibilidad de un estudio puede verse reforzada por un valor alfa superior a 0,7. En
consecuencia, se puede garantizar que la informacion adquirida serd altamente fiable y
coherente. Por consiguiente, puede garantizarse que la informacidn obtenida sera muy fiable
y coherente.

Tabla 3

Estadistica de fiabilidad calidad de servicio

NRO. DE
ALFA DE CRONBACH ELEMENTOS
0.950 22
Nota. SPPS
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Tabla 4

Estadistica de fiabilidad satisfaccion del cliente

NRO. DE
ALFA DE CRONBACH ELEMENTOS
0.950 15
Nota. SPPS

3.8 Plan de recoleccion y procesamiento de datos

En este aspecto se desarrollara las secuencias:
3.8.1 Desarrollo del plan de investigacion.

» ETAPA I. Previa a la aplicabilidad del método Servqual.

Los problemas detectados en esta fase preliminar se detallan en las secciones
siguientes:

» Etapa I.1 Exploracion bibliogréfica:

» La etapa inicial del proceso investigativo consistio en la recoleccion exhaustiva de
informacion bibliogréfica, la cual sirviéo como base fundamental para dar forma y
direccion a las diferentes dimensiones del estudio. Esta fase preliminar proporciond
un marco tedrico y conceptual que permitié estructurar de manera coherente y
organizada cada uno de los componentes de la investigacion, facilitando asi un
desarrollo mas solido y fundamentado del trabajo.

» Etapa 1.2 Coordinaciones con el encargado de la empresa: La administracion de
la organizacion asistio a una secuencia de reuniones a lo largo de este periodo. El
propdsito central de estas reuniones radicaba en la difusion de informacion pertinente
sobre la razon de nuestra visita, enfocandose en la relevancia y la aplicabilidad del
método Servqual. Estas sesiones tenian como meta principal proporcionar claridad
acerca de como dicho enfoque podria ser implementado y los beneficios que traeria

en términos de evaluacion de la calidad del servicio.
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» Etapa 1.3 Inspeccidon en campo del estado actual de la Escuela de conductores
integral Brevet- del sur: En la actualidad se esta efectuando una evaluacion
preliminar del entorno de trabajo de la autoescuela integral Brevet-Sur.

» Etapa 1.4 Disefio del cuestionario para evaluar la Calidad de Servicio: A lo largo
de esta etapa, se formul6 un cuestionario previo a la prueba que comprendia una serie
exhaustiva de 22 preguntas de evaluacion teniendo en cuenta la clientela que
frecuentaba la organizacion. La evaluacion de estos criterios se realizd utilizando
una escala de respuesta de 1 a 5.

Tabla 5

Cuestionario elaborado sobre la Calidad de Servicio

Casi | Algunas | Muy Pocas

. Nunca
Siempre | Veces Veces

Preguntas Siempre
N.O

Calidad de Servicio 1 2 3 4 5

Elementos Tangibles

La escuela de conduccion Brevet cuenta con un
equipamiento de aspecto actual.

La escuela de conduccién Brevet posee unas
instalaciones fisicas estéticamente agradables.

Los empleados de Brevet mantienen una
apariencia ordenada.

Los materiales de Brevet (letras, rotulos, etc.) son
estéticamente agradables.

Confiabilidad

Brevet proporciona el resultado prometido en el
plazo previsto.

Brevet muestra una auténtica preocupacion por
resolver los problemas cuando surgen.

Brevet ejecuta eficazmente el servicio de
inmediato.

Sin demora, Brevet finaliza el servicio tal y como
garantiza.

Brevet mantiene en todo momento registros
inexactos (cuentas, pedidos, etc.).

Capacidad de Respuesta

El personal de Brevet notifica con precision la

10 . p T
hora exacta a la que se ejecutaran los servicios.
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11 | El personal de Brevet presta un servicio rapido.

El personal de Brevet esta siempre disponible para

12 . -
prestar asistencia.

El personal de Brevet esta siempre disponible para

13
responder a sus preguntas.

Seguridad

La conducta de los empleados de Brevet inspira

14 -
confianza.

15 | Brevet infunde seguridad en sus transacciones.

Todos los empleados de Brevet te tratan con
cortesia.

El personal de Brevet esta bien informado y es
capaz de responder a sus preguntas.

16

17

Empatia

18 | Brevet ofrece una atencion personalizada.

Brevet ofrece a su clientela un comodo horario de
funcionamiento.

Los empleados de Brevet se comprometen a
ofrecerle una atencion individualizada.

Brevet da la maxima prioridad a los intereses de
sus clientes.

El personal de Brevet conoce sus necesidades
particulares.

19

20

21

22

Nota. Datos recopilados de la empresa

» Etapa 1.5 Disefio del cuestionario para evaluar la Satisfaccidon del Cliente: A lo largo
de esta etapa, se elabord un cuestionario de evaluacion de quince preguntas a modo de
encuesta previa a la prueba, teniendo en cuenta la clientela que frecuentaba la
organizacion. Los criterios se evaluaron utilizando una escala de respuesta que iba de 1

ab.

Tabla 6

Cuestionario elaborado sobre la Satisfaccién del cliente
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. Casi | Algunas | Muy Pocas
Preguntas Siempre Siempre | Veces Veces Nunca
N.O
Satisfaccion del cliente 1 2 3 4 5
Desempefio Recibido
1 El trato del personal con los clientes es
considerado y amable
2 El servicio da respuesta rapida a las necesidades y
problemas de los clientes
3 El personal muestra respeto al cliente que
frecuenta
4 Ha identificado correctamente cuan importante es
el servicio que brinda dentro de la empresa
5 El cliente no tiene problemas en contactar con la
persona que da solucion a sus necesidades
Expectativas
6 El servicio se preocupa por solucionar
necesidades del cliente
7 El servicio se preocupa por que el cliente perciba
las mejoras
8 Se da solucién satisfactoriamente a las demandas
solicitadas por el cliente
9 Se invierte adecuadamente en los equipos
tecnoldgicos utilizados para brindar el servicio
10 El servicio que le brinda la institucion est&
cumpliendo sus expectativas
Satisfaccion general
1 Se informa adecuadamente a los clientes por el
servicio brindado
12 Considera que los costos del servicio son
adecuados
13 Se siente satisfecho con la solucién adecuada a
sus consultas o dudas
Se siente satisfecho con calidad del servicio
14 f
brindado
15 Usted como cliente ¢esta satisfecho con el
servicio en general?

Nota. Datos recopilados de la empresa

» Fase 1.6 Determinacion del nivel de relacion con todos los factores de calidad de
servicio: La ultima etapa consistio en evaluar el grado de correlacion entre la

satisfaccion del cliente y todos los factores identificados en la autoescuela integral
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Brevet-Sur, incluidos los elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la

seguridad y la empatia. Esta investigacion se llevo a cabo en colaboracion con los
clientes.

3.8.2 Procesamiento y analisis de datos.

El presente estudio emple6 el método Servqual para evaluar la aplicabilidad de los

datos. Tras la identificacion de patrones y la caracterizacion del comportamiento actual a

través del andlisis descriptivo, se aplicd posteriormente una metodologia en un esfuerzo por

mejorar ese aspecto concreto. De este modo, una primera vision general de la organizacion

se asemejaba a la de una fotografia. Durante esta etapa, se aplican indicadores empresariales

para evaluar en qué medida la organizacion esta cumpliendo sus condiciones y objetivos

actuales.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Resultados

Tras el desarrollo de los demés capitulos procedemos al desarrollo de los resultados

y discusion:

4.1.1 Resultados obtenidos sobre el nivel de calidad de servicio que presenta la Escuela

de conductores integral Brevet del sur S.A.C.

En este objetivo se realizara lo que es el nivel de calidad de servicio que presenta la
escuela de conductores integral Brevet mediante la aplicabilidad del método Servqual
mediante una percepcion de los clientes que frecuentan la empresa sobre la evaluacion de
calidad de servicio que posee Brevet.

A. Percepcidn de los clientes que frecuentan la empresa sobre la calidad de servicio
de Brevet

Para poder desarrollar la percepcion de los clientes sobre la evaluacion de la calidad

de servicio de la empresa Brevet se elabord un cuestionario de 22 preguntas:

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \24 | INVESTIGAGION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

v Aspecto Elementos Tangibles Pregunta 1: Esta pregunta se refiere a: La escuela de
conduccion Brevet cuenta con un equipamiento de aspecto actual.

Tabla 7

Interrogante 1 de la Calidad de Servicio

categoria Frecuenciaf Porcentaje %
Siempre 60 36%
Casi Siempre 40 24%
Algunas Veces 35 21%
Muy pocas Veces 24 15%
Nunca 6 4%
Total 165 100.0%

Nota. Compilacion de datos de la empresa
Figura 3

Interrogante 1 de la Calidad de Servicio

Equipamiento moderno en la empresa Brevet

NUNCA %
MUY POCAS VECES | 15%
ALGUNAS VECES | 21%
CASI SIEMPRE | 24%
SIEMPRE | 36%
0% 10% 20% 30% 40%

Algunas Muy pocas
Veces Veces
@ Porcentaje % 36% 24% 21% 15% 4%

Siempre Casi Siempre Nunca

Nota. Compilacién de datos de la empresa
Segun la pregunta 1 se puede visualizar que la gran mayoria de los clientes que frecuentan
Brevet estan Totalmente de acuerdo con un 36%, un 24% estan De acuerdo, un 21% piensa

Regular y los demés en desacuerdos.
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VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \24 | INVESTIGAGION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

v" Aspecto Elementos Tangibles Pregunta 2: Esta pregunta se refiere a: La escuela de

conduccion Brevet posee unas instalaciones fisicas estéticamente agradables.

Tabla 8

Interrogante 2 de la Calidad de Servicio

categoria Frecuenciaf  Porcentaje %
Siempre 70 42%
Casi Siempre 40 24%
Algunas Veces 30 18%
Muy pocas Veces 20 12%
Nunca 5 3%
Total 165 100.0%

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Figura 4

Interrogante 2 de la Calidad de Servicio

Las instalaciones de la empresa Brevet son

atractivas
NUNCA %
MUY POCAS VECES 12%
ALGUNAS VECES I 18%
CASI SIEMPRE | 24%
SIEMPRE | 42%
0% 10% 20% 30% 40% 50%

Algunas Muy pocas
Veces Veces

mPorcentaje % 42% 24% 18% 12% 3%

Siempre | Casi Siempre Nunca

Nota. Compilacién de datos de la empresa

Segun la pregunta 2 se puede visualizar que la gran mayoria de los clientes que frecuentan
Brevet estan Totalmente de acuerdo con un 42%, un 24% estan De acuerdo, un 18% piensa

Regular y los demés en desacuerdos.
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VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \2/ | INVESTIGAGION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

v Aspecto Elementos Tangibles Pregunta 3: Esta pregunta se refiere a: Los empleados

de Brevet mantienen una apariencia ordenada.

Tabla 9

Interrogante 3 de la Calidad de Servicio

categoria Frecuencia f Porcentaje %
Siempre 80 48%
Casi Siempre 50 30%
Algunas Veces 30 18%
Muy pocas Veces 5 3%
Nunca 0 0%
Total 165 100.0%

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Figura 5

Interrogante 3 de la Calidad de Servicio

Los empleados tienen buena presencia

NUNCA %
MUY POCAS VECES %
ALGUNAS VECES | 18%
CASI SIEMPRE | 30%
SIEMPRE . . . . | 48%
0% 10% 20% 30% 40% 50%

Algunas Muy pocas
Veces Veces

@ Porcentaje % 48% 30% 18% 3% 0%

Siempre Casi Siempre Nunca

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Segun la pregunta 3 se puede visualizar que la gran mayoria de los clientes que frecuentan
Brevet estan Totalmente de acuerdo con un 48%, un 30% estan De acuerdo, un 18% piensa

Regular y los demas en desacuerdos.
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VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \2/ | INVESTIGAGION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

v Aspecto Elementos Tangibles Pregunta 4: Esta pregunta se refiere a: Los materiales

de Brevet (letras, rotulos, etc.) son estéticamente agradables.

Tabla 10

Interrogante 4 de la Calidad de Servicio

categoria Frecuenciaf  Porcentaje %
Siempre 90 55%
Casi Siempre 40 24%
Algunas Veces 25 15%
Muy pocas Veces 10 6%
Nunca 0 0%
Total 165 100.0%

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Figura 6

Interrogante 4 de la Calidad de Servicio

El marketing es atractivo en Brevet

NUNCA Y%
MUY POCAS VECES 6%
ALGUNAS VECES 15%
CASI SIEMPRE | 24%
SIEMPRE | 55%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Algunas Muy pocas
Veces Veces

mPorcentaje % 55% 24% 15% 6% 0%

Siempre Casi Siempre Nunca

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Segun la pregunta 4 se puede visualizar que la gran mayoria de los clientes que frecuentan
Brevet estan Totalmente de acuerdo con un 55%, un 24% estan De acuerdo, un 15% piensa

Regular y los demas en desacuerdos.

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




TESIS UANCV

VICERRECTORADO DE

INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

v Aspecto Confiabilidad Pregunta 5: Esta pregunta se refiere a: Brevet proporciona el

resultado prometido en el plazo previsto.

Tabla 11

Interrogante 5 de la Calidad de Servicio

categoria Frecuenciaf Porcentaje %
Siempre 60 36%
Casi Siempre 55 33%
Algunas Veces 35 21%
Muy pocas Veces 10 6%
Nunca 5 3%
Total 165 100.0%

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Figura 7

Interrogante 5 de la Calidad de Servicio

Brevet cumple con lo prometido a los clientes

NUNCA %

MUY POCAS VECES 6%

ALGUNAS VECES | 21%
CASI SIEMPRE | 33%
SIEMPRE | 36%
0% 10% 20% 30% 40%
Siempre Casi Siempre FLTITES e Nunca

mPorcentaje % 36% 33%

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Veces
6%

Veces

21% 3%

Segun la pregunta 5 se puede visualizar que la gran mayoria de los clientes que frecuentan

Brevet estan Totalmente de acuerdo con un 36%, un 33% estan De acuerdo, un 21% piensa

Regular y los demaés en desacuerdos.
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VICERRECTORADO DE
INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

TESIS UANCV

v Aspecto Confiabilidad Pregunta 6: Esta pregunta se refiere a: Brevet muestra una

auténtica preocupacion por resolver los problemas cuando surgen.

Tabla 12

Interrogante 6 de la Calidad de Servicio

categoria Frecuencia f Porcentaje %
Siempre 65 39%
Casi Siempre 45 27%
Algunas Veces 35 21%
Muy pocas Veces 15 9%
Nunca 5 3%
Total 165 100.0%

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Figura 8

Interrogante 6 de la Calidad de Servicio

Brevet muestra interes en solucionar cualquier

problema
NUNCA %
MUY POCAS VECES 9%
ALGUNAS VECES | 21%
CASI SIEMPRE | 27%
SIEMPRE | 39%
0% 10% 20% 30% 40%
. s Algunas Muy pocas
Siempre Casi Siempre Veces \Veces Nunca
@ Porcentaje % 39% 27% 21% 9% 3%

Nota. Compilacién de datos de la empresa

Segun la pregunta 6 se puede visualizar que la gran mayoria de los clientes que frecuentan

Brevet estan Totalmente de acuerdo con un 39%, un 27% estan De acuerdo, un 21% piensa

Regular y los demaés en desacuerdos.
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TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

v" Aspecto Confiabilidad Pregunta 7: Esta pregunta se refiere a: Brevet ejecuta

eficazmente el servicio de inmediato.

Tabla 13

Interrogante 7 de la Calidad de Servicio

categoria Frecuenciaf Porcentaje %
Siempre 75 45%
Casi Siempre 45 27%
Algunas Veces 35 21%
Muy pocas Veces 10 6%
Nunca 0 0%
Total 165 100.0%

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Figura 9

Interrogante 7 de la Calidad de Servicio

Brevet realiza un buen servicio desde que
ingresa el cliente

NUNCA %
MUY POCAS VECES 6%
ALGUNAS VECES 1 21%
CASI SIEMPRE | 27%
SIEMPRE | 45%
0% 10% 20% 30% 40% 50%

Algunas Muy pocas
Veces Veces

mPorcentaje % 45% 27% 21% 6% 0%

Siempre | Casi Siempre Nunca

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Segun la pregunta 7 se puede visualizar que la gran mayoria de los clientes que frecuentan
Brevet estan Totalmente de acuerdo con un 45%, un 27% estan De acuerdo, un 21% piensa

Regular y los demaés en desacuerdos.
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VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \24 | INVESTIGAGION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

v" Aspecto Confiabilidad Pregunta 8: Esta pregunta se refiere a: Sin demora, Brevet

finaliza el servicio tal y como garantiza.

Tabla 14

Interrogante 8 de la Calidad de Servicio

categoria Frecuenciaf Porcentaje %
Siempre 90 55%
Casi Siempre 40 24%
Algunas Veces 25 15%
Muy pocas Veces 10 6%
Nunca 0 0%
Total 165 100.0%

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Figura 10

Interrogante 8 de la Calidad de Servicio

Brevet termina cualquier tramite en el plazo
establecido

NUNCA %
MUY POCAS VECES 6%
ALGUNAS VECES 15%
CASI SIEMPRE Il 24%
SIEMPRE . ' | 55%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Algunas Muy pocas
Veces Veces

@ Porcentaje % 55% 24% 15% 6% 0%

Siempre Casi Siempre Nunca

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Segun la pregunta 8 se puede visualizar que la gran mayoria de los clientes que frecuentan
Brevet estan Totalmente de acuerdo con un 55%, un 24% estan De acuerdo, un 15% piensa

Regular y los demas en desacuerdos.
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TESIS UANCV \24 | INVESTIGAGION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

v Aspecto Confiabilidad Pregunta 9: Esta pregunta se refiere a: Brevet mantiene en

todo momento registros inexactos (cuentas, pedidos, etc.).

Tabla 15

Interrogante 9 de la Calidad de Servicio

categoria Frecuenciaf Porcentaje %
Siempre 80 48%
Casi Siempre 40 24%
Algunas Veces 25 15%
Muy pocas Veces 15 9%
Nunca 5 3%
Total 165 100.0%

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Figura 11

Interrogante 9 de la Calidad de Servicio

Brevet mantiene sin errores

NUNCA %
MUY POCAS VECES 9%
ALGUNAS VECES 15%
CASI SIEMPRE | 24%
SIEMPRE | 48%
0% 10% 20% 30% 40% 50%

Algunas Muy pocas
Veces Veces

mPorcentaje % 48% 24% 15% 9% 3%

Siempre Casi Siempre Nunca

Nota. Compilacién de datos de la empresa

Segun la pregunta 9 se puede visualizar que la gran mayoria de los clientes que frecuentan
Brevet estan Totalmente de acuerdo con un 48%, un 24% estan De acuerdo, un 15% piensa

Regular y los demés en desacuerdos.
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"OFICINA DE INVESTIGACION"

v' Aspecto Capacidad de Respuesta Pregunta 10: Esta pregunta se refiere a: El
personal de Brevet notifica con precision la hora exacta a la que se ejecutaran los

servicios.

Tabla 16

Interrogante 10 de la Calidad de Servicio

categoria Frecuenciaf Porcentaje %
Siempre 70 42%
Casi Siempre 50 30%
Algunas Veces 30 18%
Muy pocas Veces 15 9%
Nunca 0 0%
Total 165 100.0%

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Figura 12

Interrogante 10 de la Calidad de Servicio

Los empleados de Brevet son precisos con los
servicios brindados

NUNCA %
MUY POCAS VECES 9%
ALGUNAS VECES Il 18%
CASI SIEMPRE | 30%
SIEMPRE | 42%
0% 10% 20% 30% 40% 50%

Algunas Muy pocas
Veces Veces

mPorcentaje % 42% 30% 18% 9% 0%

Siempre Casi Siempre Nunca

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Segun la pregunta 10 se puede visualizar que la gran mayoria de los clientes que frecuentan
Brevet estan Totalmente de acuerdo con un 42%, un 30% estan De acuerdo, un 18% piensa

Regular y los demas en desacuerdos.
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VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \24 | INVESTIGAGION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

v" Aspecto Capacidad de Respuesta Pregunta 11: Esta pregunta se refiere a: El

personal de Brevet presta un servicio rapido.

Tabla 17

Interrogante 11 de la Calidad de Servicio

categoria Frecuencia f Porcentaje %
Siempre 75 45%
Casi Siempre 50 30%
Algunas Veces 30 18%
Muy pocas Veces 10 6%
Nunca 0 0%
Total 165 100.0%

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Figura 13

Interrogante 11 de la Calidad de Servicio

Brevet proporciona un servicio rapido

NUNCA %
MUY POCAS VECES 6%
ALGUNAS VECES | 18%
CASI SIEMPRE | 309%
SIEMPRE | 45%
0% 10% 20% 30% 40% 50%
Siempre Casi Siempre A\I/%lézgs Mlgegsgas Nunca
mPorcentaje % 45% 30% 18% 6% 0%

Nota. Compilacién de datos de la empresa

Segun la pregunta 11 se puede visualizar que la gran mayoria de los clientes que frecuentan
Brevet estan Totalmente de acuerdo con un 45%, un 30% estan De acuerdo, un 18% piensa

Regular y los demas en desacuerdos.
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TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

v' Aspecto Capacidad de Respuesta Pregunta 12: Esta pregunta se refiere a: El

personal de Brevet esta siempre disponible para prestar asistencia.

Tabla 18

Interrogante 12 de la Calidad de Servicio

categoria Frecuencia f Porcentaje %
Siempre 55 33%
Casi Siempre 45 27%
Algunas Veces 35 21%
Muy pocas Veces 26 16%
Nunca 4 2%
Total 165 100.0%

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Figura 14

Interrogante 12 de la Calidad de Servicio

Los empleados de Brevet muestran siempre en
ayudarlo en todo aspecto

NUNCA %
MUY POCAS VECES 1 16%
ALGUNAS VECES | 21%
CASI SIEMPRE | 27%
SIEMPRE | 33%
0% 10% 20% 30% 40%
. . Algunas Muy pocas
Siempre Casi Siempre \Veces \eces Nunca
@ Porcentaje % 33% 27% 21% 16% 2%

Nota. Compilacién de datos de la empresa

Segun la pregunta 12 se puede visualizar que la gran mayoria de los clientes que frecuentan
Brevet estan Totalmente de acuerdo con un 33%, un 27% estan De acuerdo, un 21% piensa

Regular y los demas en desacuerdos.
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"OFICINA DE INVESTIGACION"

v' Aspecto Capacidad de Respuesta Pregunta 13: Esta pregunta se refiere a: El

personal de Brevet esta siempre disponible para responder a sus preguntas.

Tabla 19

Interrogante 13 de la Calidad de Servicio

categoria Frecuenciaf Porcentaje %
Siempre 75 45%
Casi Siempre 45 27%
Algunas Veces 30 18%
Muy pocas Veces 15 9%
Nunca 0 0%
Total 165 100.0%

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Figura 15

Interrogante 13 de la Calidad de Servicio

Los empleados de Brevet siempre responden a

sus dudas
NUNCA %
MUY POCAS VECES 9%,
ALGUNAS VECES | 18%
CASI SIEMPRE | 27%
SIEMPRE | 45%
0% 10% 20% 30% 40% 50%

Algunas Muy pocas
Veces Veces

@ Porcentaje % 45% 27% 18% 9% 0%

Siempre Casi Siempre Nunca

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Segun la pregunta 13 se puede visualizar que la gran mayoria de los clientes que frecuentan
Brevet estan Totalmente de acuerdo con un 45%, un 27% estan De acuerdo, un 18% piensa

Regular y los demas en desacuerdos.
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v" Aspecto Seguridad Pregunta 14: Esta pregunta se refiere a: La conducta de los

empleados de Brevet inspira confianza.

Tabla 20

Interrogante 14 de la Calidad de Servicio

categoria Frecuenciaf  Porcentaje %
Siempre 70 42%
Casi Siempre 40 24%
Algunas Veces 35 21%
Muy pocas Veces 14 8%
Nunca 6 4%
Total 165 100.0%

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Figura 16

Interrogante 14 de la Calidad de Servicio

Los empleados de Brevet transtimen confianza

NUNCA %
MUY POCAS VECES 8%
ALGUNAS VECES | 21%
CASI SIEMPRE | 24%
SIEMPRE | 42%
0% 10% 20% 30% 40% 50%

Algunas Muy pocas
Veces Veces

mPorcentaje % 42% 24% 21% 8% 4%

Siempre Casi Siempre Nunca

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Segun la pregunta 14 se puede visualizar que la gran mayoria de los clientes que frecuentan
Brevet estan Totalmente de acuerdo con un 42%, un 24% estan De acuerdo, un 21% piensa

Regular y los demas en desacuerdos.
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"OFICINA DE INVESTIGACION"

v Aspecto Seguridad Pregunta 15: Esta pregunta se refiere a: Brevet infunde seguridad

en sus transacciones.

Tabla 21

Interrogante 15 de la Calidad de Servicio

categoria Frecuencia f Porcentaje %
Siempre 55 33%
Casi Siempre 45 27%
Algunas Veces 35 21%
Muy pocas Veces 20 12%
Nunca 10 6%
Total 165 100.0%

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Figura 17

Interrogante 15 de la Calidad de Servicio

Siente seguridad con transacciones en Brevet

NUNCA 6%
MUY POCAS VECES ll 12%
ALGUNAS VECES | 21%
CASI SIEMPRE | 27%
SIEMPRE | 33%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Algunas Muy pocas
Veces Veces
@ Porcentaje % 33% 27% 21% 12% 6%

Siempre Casi Siempre Nunca

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Segun la pregunta 15 se puede visualizar que la gran mayoria de los clientes que frecuentan
Brevet estan Totalmente de acuerdo con un 33%, un 27% estan De acuerdo, un 21% piensa

Regular y los demaés en desacuerdos.
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v Aspecto Seguridad Pregunta 16: Esta pregunta se refiere a: Todos los empleados de

Brevet te tratan con cortesia.

Tabla 22

Interrogante 16 de la Calidad de Servicio

categoria Frecuenciaf Porcentaje %
Siempre 90 55%
Casi Siempre 40 24%
Algunas Veces 25 15%
Muy pocas Veces 10 6%
Nunca 0 0%
Total 165 100.0%

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Figura 18

Interrogante 16 de la Calidad de Servicio

Los empleados de Brevet son corteses con sus

clientes
NUNCA %
MUY POCAS VECES 6%
ALGUNAS VECES 15%
CASI SIEMPRE I 24%
SIEMPRE | 55%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Algunas Muy pocas
Veces Veces
@ Porcentaje % 55% 24% 15% 6% 0%

Siempre Casi Siempre Nunca

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Segun la pregunta 16 se puede visualizar que la gran mayoria de los clientes que frecuentan
Brevet estan Totalmente de acuerdo con un 55%, un 24% estan De acuerdo, un 15% piensa

Regular y los demas en desacuerdos.
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v Aspecto Seguridad Pregunta 17: Esta pregunta se refiere a: El personal de Brevet

esta bien informado y es capaz de responder a sus preguntas.

Tabla 23

Interrogante 17 de la Calidad de Servicio

categoria Frecuenciaf Porcentaje %
Siempre 65 39%
Casi Siempre 45 27%
Algunas Veces 35 21%
Muy pocas Veces 14 8%
Nunca 6 4%
Total 165 100.0%

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Figura 19

Interrogante 17 de la Calidad de Servicio

Los empleados de Brevet tienen conocimientos
para responder cualquier inquietud

NUNCA %
MUY POCAS VECES 8%
ALGUNAS VECES | 21%
CASI SIEMPRE | 27%
SIEMPRE | 39%
0% 10% 20% 30% 40%

Algunas Muy pocas
Veces Veces

@ Porcentaje % 39% 27% 21% 8% 4%

Siempre Casi Siempre Nunca

Nota. Compilacién de datos de la empresa

Segun la pregunta 17 se puede visualizar que la gran mayoria de los clientes que frecuentan
Brevet estan Totalmente de acuerdo con un 39%, un 27% estan De acuerdo, un 21% piensa

Regular y los demas en desacuerdos.
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v Aspecto Empatia Pregunta 18: Esta pregunta se refiere a: Brevet ofrece una atencién

personalizada.

Tabla 24

Interrogante 18 de la Calidad de Servicio

categoria Frecuenciaf Porcentaje %
Siempre 100 61%
Casi Siempre 50 30%
Algunas Veces 15 9%
Muy pocas Veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 165 100.0%

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Figura 20

Interrogante 18 de la Calidad de Servicio

Brevet ofrece atencion personalizada

NUNCA %
MUY POCAS VECES %
ALGUNAS VECES 9%
CASI SIEMPRE 1 30%
SIEMPRE | 61%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

) . Algunas Muy pocas
Siempre Casi Siempre Veees Veces

mPorcentaje % 61% 30% 9% 0% 0%

Nunca

Nota. Compilacién de datos de la empresa

Segun la pregunta 18 se puede visualizar que la gran mayoria de los clientes que frecuentan
Brevet estan Totalmente de acuerdo con un 61%, un 30% estan De acuerdo, un 9% piensa

Regular y los demés en desacuerdos.
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v Aspecto Empatia Pregunta 19: Esta pregunta se refiere a: Brevet ofrece a su clientela

un comodo horario de funcionamiento.

Tabla 25

Interrogante 19 de la Calidad de Servicio

categoria Frecuencia f Porcentaje %
Siempre 80 48%
Casi Siempre 45 27%
Algunas Veces 20 12%
Muy pocas Veces 15 9%
Nunca 5 3%
Total 165 100.0%

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Figura 21

Interrogante 19 de la Calidad de Servicio

Brevet tiene horarios adecuados para sus

clientes
NUNCA %
MUY POCAS VECES 9%
ALGUNAS VECES 12%
CASI SIEMPRE | 27%
SIEMPRE | 48%
0% 10% 20% 30% 40% 50%
. s Algunas Muy pocas
Siempre Casi Siempre Veces Veces Nunca
@ Porcentaje % 48% 27% 12% 9% 3%

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Segun la pregunta 19 se puede visualizar que la gran mayoria de los clientes que frecuentan
Brevet estan Totalmente de acuerdo con un 48%, un 27% estan De acuerdo, un 12% piensa

Regular y los demés en desacuerdos.
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v' Aspecto Empatia Pregunta 20: Esta pregunta se refiere a: Los empleados de Brevet

se comprometen a ofrecerle una atencion individualizada.

Tabla 26

Interrogante 20 de la Calidad de Servicio

categoria Frecuenciaf Porcentaje %
Siempre 60 36%
Casi Siempre 45 27%
Algunas Veces 30 18%
Muy pocas Veces 20 12%
Nunca 10 6%
Total 165 100.0%

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Figura 22

Interrogante 20 de la Calidad de Servicio

Brevet cuenta con empleados para una
atencion personalizada

NUNCA 6%
MUY POCAS VECES 12%
ALGUNAS VECES | 18%
CASI SIEMPRE | 27%
SIEMPRE . ' | 36%
0% 10% 20% 30% 40%

Algunas Muy pocas
Veces Veces

@ Porcentaje % 36% 27% 18% 12% 6%

Siempre Casi Siempre Nunca

Nota. Compilacién de datos de la empresa

Segun la pregunta 20 se puede visualizar que la gran mayoria de los clientes que frecuentan
Brevet estan Totalmente de acuerdo con un 36%, un 27% estan De acuerdo, un 18% piensa

Regular y los demas en desacuerdos.
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v' Aspecto Empatia Pregunta 21: Esta pregunta se refiere a: Brevet da la maxima

prioridad a los intereses de sus clientes.

Tabla 27

Interrogante 21 de la Calidad de Servicio

categoria Frecuenciaf Porcentaje %
Siempre 65 39%
Casi Siempre 45 27%
Algunas Veces 35 21%
Muy pocas Veces 15 9%
Nunca 5 3%
Total 165 100.0%

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Figura 23

Interrogante 21 de la calidad de servicio

Brevet prioriza los intereses de sus clientes

NUNCA %

MUY POCAS VECES 9%

ALGUNAS VECES | 21%
CASI SIEMPRE | 27%
SIEMPRE | 39%
0% 10% 20% 30% 40%
Siempre Casi Siempre A\I/%lézgs Mlgeggé:as Nunca

@ Porcentaje % 39% 27% 21% 9% 3%

Nota. Compilacién de datos de la empresa

Segun la pregunta 21 se puede visualizar que la gran mayoria de los clientes que frecuentan
Brevet estan Totalmente de acuerdo con un 39%, un 27% estan De acuerdo, un 21% piensa

Regular y los demés en desacuerdos.
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v' Aspecto Empatia Pregunta 22: Esta pregunta se refiere a: El personal de Brevet

conoce sus necesidades particulares.

Tabla 28

Interrogante 22 de la calidad de servicio

categoria Frecuenciaf Porcentaje %
Siempre 70 42%
Casi Siempre 45 27%
Algunas Veces 30 18%
Muy pocas Veces 15 9%
Nunca 5 3%
Total 165 100.0%

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Figura 24

Interrogante 22 de la Calidad de Servicio

Los empleados de Brevet comprenden las
necesidades especificas de los clientes

NUNCA ey
MUY POCAS VECES 90
ALGUNAS VECES 1 18%
CAS! SIEMPRE 1 27%
SIEMPRE ] 42%
0% 10% 20% 30% 40% 50%
Siempre | Casi Siempre .-\\l_ge ce: Mlgeg::“ Nunca
mPorcentzie% |  42% 2% | 18% | 9% | 3%

Nota. Compilacion de datos de la empresa

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \&/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Segun la pregunta 22 se puede visualizar que la gran mayoria de los clientes que frecuentan
Brevet estan Totalmente de acuerdo con un 42%, un 27% estan De acuerdo, un 18% piensa
Regular y los demés en desacuerdos.

B. Resultados generales de los aspectos de la calidad de servicio de Brevet

Tabla 29

Resultado general de la calidad de servicio

Casi | Algunas | Muy Pocas

N Preguntas Siempre Siempre | Veces Veces Nunca
Calidad de Servicio 1 2 3 4 5
Elementos Tangibles

1 La e_scue_la de conduccion Brevet cuenta con un 36% 24% 21% 15% 4%
equipamiento de aspecto actual.

2 !_a escu_ela de gqnducugn Brevet posee unas 42% 24% 18% 12% 30
instalaciones fisicas estéticamente agradables.

3 I(;rc:jsecra]?dpaleados de Brevet mantienen una apariencia 48% 30% 18% 3% 0%
Los materiales de Brevet (letras, rétulos, etc.) son 0 0 0 0 0

4 estéticamente agradables. 55% 24% 15% 6% 0%

Confiabilidad

5 Brevet proporciona el resultado prometido en el 36% 33% 21% 6% 3%
plazo previsto.

6 Brevet muestra una auténtica preocupacion por 39% 27% 21% 9% 3%
resolver los problemas cuando surgen.

7 | Brevet ejecuta eficazmente el servicio de inmediato. 45% 27% 21% 6% 0%

8 Zérrla?ﬁrzwgra, Brevet finaliza el servicio tal y como 55% 24% 15% 6% 0%

9 Brevet mantiene en todp momento registros 48% 24% 15% 9% 3%
inexactos (cuentas, pedidos, etc.).

Capacidad de Respuesta
10 El personal de Brevet notifica con precision la hora 42% 30% 18% 9% 0%

exacta a la que se ejecutaran los servicios.
11 | El personal de Brevet presta un servicio rapido. 45% 30% 18% 6% 0%
El personal de Brevet esta siempre disponible para
prestar asistencia.

El personal de Brevet est4 siempre disponible para 45% 27% 18% 9% 0%

12 33% 27% 21% 16% 2%

13
responder a sus preguntas.
Seguridad
14 Ic_:n(;?:ndztgcta de los empleados de Brevet inspira 42% 24% 21% 8% 4%
15 | Brevet infunde seguridad en sus transacciones. 33% 27% 21% 12% 6%
16 Ic())lf:g:iellos empleados de Brevet te tratan con 5506 24% 15% 6% 0%
17 El personal de Brevet esta bien informado y es 39% 27% 21% 8% 4%
capaz de responder a sus preguntas.
Empatia
18 | Brevet ofrece una atencion personalizada. 61% 30% 9% 0% 0%
19 Ejrrt]a(\:/iitnc;;eigﬁg su clientela un cdmodo horario de 48% 27% 12% 9% 3%
20 Los empleados de Brevet se comprometen a 36% 27% 18% 12% 6%

ofrecerle una atencion individualizada.
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21 Brevet da la maxima prioridad a los intereses de sus
clientes.

29 El personal de Brevet conoce sus necesidades
particulares.

Nota. Compilacion de datos de la empresa

39% 27% 3%

42% 27%

3%

v" Resultado general del Aspecto Elementos tangibles de la calidad de servicio: En
las siguientes tablas y figuras mostraremos el resultado general del aspecto Elementos
tangibles de la calidad de servicio.

Tabla 30

Resultado general del aspecto elementos tangibles

Categoria Promedio
Siempre 45%
Casi Siempre 26%
Algunas Veces 18%
Muy pocas Veces 9%
Nunca 2%
Total 100.0%

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Figura 25

Resultado general del aspecto elementos tangibles

Resultado General del aspecto Elementos

Tangibles
45%

0% 26%
209 18%
300 9% 204
183//8 :' :I W ——

SIEMPRE CASI SIEMPRE ALGUNAS MUY POCAS NUNCA

VECES VECES
. s Algunas Muy pocas
Siempre Casi Siempre vVeces \/eces Nunca

= Porcentaje % 45% 26% 18% 9% 2%

Nota. Compilacién de datos de la empresa
Segun la tabla y figura sobre el aspecto de elementos tangibles de la eficacia de servicio

podemos ver que gran parte de los clientes estan Totalmente de acuerdo con este aspecto
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teniendo un 45%, un 26% que estan De acuerdo, un 18% dicen estar Regular y los demas en

desacuerdos.

v" Resultado general del Aspecto Confiabilidad de la calidad de servicio: En las

siguientes tablas y figuras mostraremos el resultado general del aspecto Confiabilidad

de la calidad de servicio.

Tabla 31

Resultado general del aspecto confiabilidad

Categoria Promedio
Siempre 45%
Casi Siempre 27%
Algunas Veces 19%
Muy pocas Veces 7%
Nunca 2%
Total 100.0%

Nota. Compilacion de datos de la empresa
Figura 26

Resultado general del aspecto confiabilidad

Resultado General del aspecto Confiabilidad

50% 45%
D =
- SIEMPRE CASI SIEMPRE ALGUNAS MUY POCAS NUNCA
VECES VECES
Siempre | Casi Siempre A\I/%léggs Mlgeg:;:as Nunca

@ Porcentaje % 45% 27% 19% 7% 2%

Nota. Compilacion de datos de la empresa
Segun la tabla y figura sobre el aspecto de confiabilidad de la eficacia de servicio podemos
ver que gran parte de los clientes estan Totalmente de acuerdo con este aspecto teniendo un

45%, un 27% que estan De acuerdo, un 19% dicen estar Regular y los demas en desacuerdos.
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v Resultado general del Aspecto Capacidad de respuesta de la calidad de servicio:
En las siguientes tablas y figuras mostraremos el resultado general del aspecto

Capacidad de respuesta de la calidad de servicio.

Tabla 32

Resultado general del aspecto capacidad de respuesta

Categoria Promedio
Siempre 41%
Casi Siempre 29%
Algunas Veces 19%
Muy pocas Veces 10%
Nunca 1%
Total 100.0%

Nota. Compilacién de datos de la empresa
Figura 27

Resultado general del aspecto capacidad de respuesta

Resultado General del aspecto Capacidad de

Respuesta
41%
208 ° 29% —
0
f LB ~ M
0
SIEMPRE CASI SIEMPRE ALGUNAS MUY POCAS NUNCA
VECES VECES

Algunas Muy pocas
Veces Veces

@ Porcentaje % 41% 29% 19% 10% 1%

Siempre Casi Siempre Nunca

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Segun la tabla y figura sobre el aspecto de capacidad de respuesta de la eficacia de servicio
podemos ver que gran parte de los clientes estan Totalmente de acuerdo con este aspecto
teniendo un 41%, un 29% que estan De acuerdo, un 19% dicen estar Regular y los demas en

desacuerdos.
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v" Resultado general del Aspecto Seguridad de la calidad de servicio: En las

siguientes tablas y figuras mostraremos el resultado general del aspecto Seguridad de

la calidad de servicio.

Tabla 33

Resultado general del aspecto seguridad

Categoria Promedio
Siempre 42%
Casi Siempre 25%
Algunas Veces 20%
Muy pocas Veces 9%
Nunca 1%

Total 100.0%

Nota. Compilacién de datos de la empresa

Figura 28

Resultado general del aspecto seguridad

Resultado General del aspecto Seguridad

42%

? 25% 20%

[ B e

é :l - ————

SIEMPRE CASI SIEMPRE ALGUNAS MUY POCAS NUNCA
VECES VECES
. o Algunas Muy pocas
Siempre Casi Siempre Veces \eces Nunca
= Porcentaje % 42% 25% 20% 9% 4%

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Segun la tabla y figura sobre el aspecto de seguridad de la eficacia de servicio podemos ver
gue gran parte de los clientes estan Totalmente de acuerdo con este aspecto teniendo un

42%, un 25% que estan De acuerdo, un 20% dicen estar Regular y los demas en desacuerdos.
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v Resultado general del aspecto empatia de la calidad de servicio: En las siguientes
tablas y figuras mostraremos el resultado general del aspecto Empatia de la calidad de

servicio.

Tabla 34

Resultado general del aspecto empatia

Categoria Promedio
Siempre 45%
Casi Siempre 28%
Algunas Veces 16%
Muy pocas Veces 8%
Nunca 3%
Total 100.0%

Nota. Compilacién de datos de la empresa
Figura 29

Resultado general del aspecto empatia

Resultado General del aspecto Empatia

50% 45%
40% 28%
30% 16% 804
20% ]—l e ° 3%
18?50 | e— -
0
SIEMPRE CASI SIEMPRE ALGUNAS MUY POCAS NUNCA
VECES VECES

Algunas Muy pocas
Veces Veces
@ Porcentaje % 45% 28% 16% 8% 3%

Siempre | Casi Siempre Nunca

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Segun la tabla y figura sobre el aspecto de empatia de la eficacia de servicio podemos ver
que gran parte de los clientes estan Totalmente de acuerdo con este aspecto teniendo un

45%, un 28% que estan De acuerdo, un 16% dicen estar Regular y los demas en desacuerdos.
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C. Resultado general sobre el nivel de calidad de servicio de Brevet
En lo que concierne a este aspecto con los datos obtenidos por cada dimension se ha
sinterizacion y englobandolos en su conjunto bajo las premisas de bajo Medio y alto cuyos

resultados se presenta bajo los siguientes aspectos.

Tabla 35

Nivel de calidad de servicio

Nivel Porcentaje %
Alto 71%
Medio 18%
Bajo 11%

Nota. Datos recopilados de la empresa
Figura 30

Nivel de calidad de servicio

Resultado General del Nivel de la Calidad de
Servicio

80% 71%
60%
40%
20%

0%

18% 11%

] <

ALTO MEDIO BAJO
Alto Medio Bajo
I Seriesl 71% 18% 11%

Nota. Datos recopilados de la empresa

Como se puede apreciar sobre el nivel de eficacia de servicio de Brevet podemos ver segun
la encuesta a los clientes que tiene un nivel Alto con un 71%, un nivel Medio de 18% y un

nivel Bajo de 11% llegando a la conclusion que la calidad de servicio en Brevet es Alto.
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4.1.2 Resultados obtenidos sobre el nivel de satisfaccion del cliente que presenta la

Escuela de conductores integral Brevet del sur S.A.C.

En este objetivo se realizara lo que es el nivel de satisfaccion del cliente que presenta
la escuela de conductores integral Brevet mediante la aplicabilidad del método Servqual
mediante una percepcion de los clientes que frecuentan la empresa sobre la evaluacion de
satisfaccion del cliente que posee Brevet.

Los resultados obtenidos sobre el nivel de satisfaccion del cliente en la Escuela de
Conductores Integral Brevet del Sur S.A.C. reflejan una experiencia de servicio que, en
general, cumple con las expectativas de los usuarios. La mayoria de los clientes expresaron
satisfaccion en aspectos como la calidad de la ensefianza, la atencion personalizada y la
efectividad de los instructores, lo que indica un desempefio favorable en la capacitacion de
conductores. Sin embargo, también se identificaron areas de mejora, principalmente en la
gestiébn administrativa y en la disponibilidad de horarios, lo que sugiere que una

optimizacion en estos aspectos podria incrementar ain mas la satisfaccion general.

A Percepcion de los clientes que frecuentan la empresa sobre la satisfaccion del
cliente de Brevet
Para poder desarrollar la percepcion de los clientes sobre la evaluacién del Grado de
conformidad del cliente de la empresa Brevet se elabord un cuestionario de 15 preguntas

divididos en 3 aspectos que son: Desempefio Recibido, Expectativas y Satisfaccion General:
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v’ Satisfaccion del Cliente Aspecto Desempefio Recibido Pregunta 1: Esta pregunta

se refiere a: El trato del personal con los clientes es considerado y amable.

Tabla 36

Interrogante 1 del Grado de conformidad del cliente

Categoria Frecuenciaf  Porcentaje %
Siempre 75 45%
Casi Siempre 40 24%
Algunas Veces 30 18%
Muy pocas Veces 15 9%
Nunca 5 3%
Total 165 100%

Nota. Compilacion de datos de la empresa
Figura 31

Interrogante 1 del Grado de conformidad del cliente

El trato del personal con los clientes es amable

NLIBCA T
MUY POCAS VECES 044
ALGUMAS VECES I 1804
CAS1 SIEMPRE ] 240
SIEMPRE 4504
% 10 0% 114 405 3

Alpumas Doy pocas
Veces Veres
B Poscemtaje % 430 14% 18% %4 3%

Sizmprs Casi Siempre

Nota. Compilacién de datos de la empresa
Segun la pregunta 1 se puede visualizar que la gran mayoria de los clientes que frecuentan
Brevet estan Totalmente de acuerdo con un 45%, un 24% estan De acuerdo, un 18% piensa

Regular y los demas en desacuerdos.
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v’ Satisfaccion del Cliente Aspecto Desempefio Recibido Pregunta 2: Esta pregunta
se refiere a: El servicio da respuesta rapida a las necesidades y problemas de los

clientes.

Tabla 37

Interrogante 2 del Grado de conformidad del cliente

categoria Frecuenciaf Porcentaje %
Siempre 65 39%
Casi Siempre 45 27%
Algunas Veces 35 21%
Muy pocas Veces 15 9%
Nunca 5 3%
Total 165 100%

Nota. Compilacion de datos de la empresa
Figura 32

Interrogante 2 del Grado de conformidad del cliente

El servicio da respuesta a las necesidades v
problemas de los chientes

WLNCA e
MUY POCAS VECES [T
ALGUMAS VECES | 2184
AR SIEMPRE | 3T%
SIEMPRE | 39tq
0% 1% s k1 4

Alpumasz Iy pocas
Vaces Veces
B Porcentsje % 39%% I 21% 2% 3%

Siempra | Casi Siempre Munca

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Segun la pregunta 2 se puede visualizar que la gran mayoria de los clientes que frecuentan
Brevet estan Totalmente de acuerdo con un 39%, un 27% estan De acuerdo, un 21% piensa

Regular y los demas en desacuerdos.
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v’ Satisfaccion del Cliente Aspecto Desempefio Recibido Pregunta 3: Esta pregunta

se refiere a: El personal muestra respeto al cliente que frecuenta.

Tabla 38

Interrogante 3 del Grado de conformidad del cliente

categoria Frecuenciaf Porcentaje %
Siempre 90 55%
Casi Siempre 60 36%
Algunas Veces 15 9%
Muy pocas Veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 165 100%

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Figura 33

Interrogante 3 del Grado de conformidad del cliente

El personal muestra respeto al cliente

NUNCA %
MUY POCAS VECES %
ALGUNAS VECES 9%
CASI SIEMPRE | 36%
SIEMPRE | 55%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Algunas Muy pocas
Veces Veces

= Porcentaje % 55% 36% 9% 0% 0%

Siempre Casi Siempre Nunca

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Segun la pregunta 3 se puede visualizar que la gran mayoria de los clientes que frecuentan
Brevet estan Totalmente de acuerdo con un 55%, un 36% estan De acuerdo, un 9% piensa

Regular y los demas en desacuerdos.
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v’ Satisfaccion del Cliente Aspecto Desempefio Recibido Pregunta 4: Esta pregunta

se refiere a: Ha identificado correctamente cuan importante es el servicio que brinda

dentro de la empresa

Tabla 39

Interrogante 4 del Grado de conformidad del cliente

categoria Frecuenciaf Porcentaje %
Siempre 80 48%
Casi Siempre 50 30%
Algunas Veces 30 18%
Muy pocas Veces 5 3%
Nunca 0 0%
Total 165 100%

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Figura 34

Interrogante 4 del Grado de conformidad del cliente

Es correcto el servicio que brinda la empresa

MLIMCA
MUY POCAS VECER L
ALGUMAS VECES ] 1304
CASI SIEMPRE | d0%n
SIEMPRE | 48%0
e 1% Fil S ]9 4 ]
. I Alpumas Iy pocas .
Siempre | Casi Siempre Vaces Vecss Munca
HPorcentzje Y 4% 30%% 13% 3% 0%

Nota. Compilacién de datos de la empresa

Segun la pregunta 4 se puede visualizar que la gran mayoria de los clientes que frecuentan
Brevet estan Totalmente de acuerdo con un 48%, un 30% estan De acuerdo, un 18% piensa

Regular y los demas en desacuerdos.
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v’ Satisfaccion del Cliente Aspecto Desempefio Recibido Pregunta 5: Esta pregunta
se refiere a: El cliente no tiene problemas en contactar con la persona que da solucién

a sus necesidades.

Tabla 40

Interrogante 5 del Grado de conformidad del cliente

categoria Frecuenciaf  Porcentaje %
Siempre 75 45%
Casi Siempre 45 27%
Algunas Veces 25 15%
Muy pocas Veces 15 9%
Nunca 5 3%
Total 165 100%

Nota. Compilacion de datos de la empresa
Figura 35

Interrogante 5 del Grado de conformidad del cliente

El cliente no tiene problemas en contactar con
la persona que da solucién a sus inquietudes

MLMCA L
MUY POCAS VECER 904
ALGUMAS VECES 150
CASI SIEMPRE | 170h
SIEMPRE | 45049
s 105 il 1124 4% Jifia

Alpumas iy pocas
Veces Veres

W Porcentaje % 45% I 13% 9% 3%

Siempre | Cas=l Siempre Mumca

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Segun la pregunta 5 se puede visualizar que la gran mayoria de los clientes que frecuentan
Brevet estan Totalmente de acuerdo con un 45%, un 27% estan De acuerdo, un 15% piensa

Regular y los demas en desacuerdos.
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v’ Satisfaccion del Cliente Aspecto Expectativas Pregunta 6: Esta pregunta se refiere

a: El servicio se preocupa por solucionar necesidades del cliente.

Tabla 41

Interrogante 6 del Grado de conformidad del cliente

categoria Frecuencia f Porcentaje %
Siempre 85 52%
Casi Siempre 45 27%
Algunas Veces 25 15%
Muy pocas Veces 10 6%
Nunca 0 0%
Total 165 100%

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Figura 36

Interrogante 6 del Grado de conformidad del cliente

Breve-T se preocupa por solucionar las
necesidades del cliente

NUNCA %
MUY POCAS VECES 6%
ALGUNAS VECES 15%
CASI SIEMPRE } 27%
SIEMPRE | 52%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Algunas Muy pocas
Veces Veces

@ Porcentaje % 52% 27% 15% 6% 0%

Siempre Casi Siempre Nunca

Nota. Compilacion de datos de la empresa
Segun la pregunta 6 se puede visualizar que la gran mayoria de los clientes que frecuentan
Brevet estan Totalmente de acuerdo con un 52%, un 27% estan De acuerdo, un 15% piensa

Regular y los demés en desacuerdos.
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v’ Satisfaccion del Cliente Aspecto Expectativas Pregunta 7: Esta pregunta se refiere

a: El servicio se preocupa por que el cliente perciba las mejoras.

Tabla 42

Interrogante 7 del Grado de conformidad del cliente

categoria Frecuenciaf  Porcentaje %
Siempre 65 39%
Casi Siempre 45 27%
Algunas Veces 35 21%
Muy pocas Veces 15 9%
Nunca 5 3%
Total 165 100%

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Figura 37

Interrogante 7 del Grado de conformidad del cliente

Breve-T se preocupa para que el cliente
perciba sus mejoras

NUNCA %
MUY POCAS VECES 9%
ALGUNAS VECES | 21%
CASI SIEMPRE | 27%
SIEMPRE | 39%
0% 10% 20% 30% 40%

Algunas Muy pocas
Veces Veces
EPorcentaje % 39% 27% 21% 9% 3%

Siempre Casi Siempre Nunca

Nota. Compilacién de datos de la empresa
Segun la pregunta 7 se puede visualizar que la gran mayoria de los clientes que frecuentan
Brevet estan Totalmente de acuerdo con un 39%, un 27% estan De acuerdo, un 21% piensa

Regular y los demés en desacuerdos.
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v’ Satisfaccion del Cliente Aspecto Expectativas Pregunta 8: Esta pregunta se refiere

a: Se da solucion satisfactoriamente a las demandas solicitadas por el cliente.

Tabla 43

Interrogante 8 del Grado de conformidad del cliente

categoria Frecuencia f Porcentaje %
Siempre 110 67%
Casi Siempre 45 27%
Algunas Veces 10 6%
Muy pocas Veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 165 100%

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Figura 38

Interrogante 8 del Grado de conformidad del cliente

Se da solucidn satisfactoria a las demandas de

los clientes
NUNCA
MUY POCAS VECES
ALGUNAS VECES
CASI SIEMPRE 27%
SIEMPRE | 67%
0% 20% 40% 60% 80%
Siempre Casi Siempre LTS il o8 Nunca
Veces Veces
27% 6% 0% 0%

mPorcentaje % 67%

Nota Compilacion de datos de la empresa

Segun la pregunta 8 se puede visualizar que la gran mayoria de los clientes que frecuentan

Brevet estan Totalmente de acuerdo con un 67%, un 27% estan De acuerdo, un 6% piensa

Regular y los demas en desacuerdos.
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v’ Satisfaccion del Cliente Aspecto Expectativas Pregunta 9: Esta pregunta se refiere
a: Se invierte adecuadamente en los equipos tecnoldgicos utilizados para brindar el

servicio

Tabla 44

Interrogante 9 del Grado de conformidad del cliente

categoria Frecuenciaf Porcentaje %
Siempre 75 45%
Casi Siempre 45 27%
Algunas Veces 30 18%
Muy pocas Veces 15 9%
Nunca 0 0%
Total 165 100%

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Figura 39

Interrogante 9 del Grado de conformidad del cliente

Breve-T invierte en equipos tecnologicos para
brindar buen servicio

NUNCA %
MUY POCAS VECES 9%
ALGUNAS VECES 1 18%
CASI SIEMPRE | 27%
SIEMPRE | 45%
0% 10% 20% 30% 40% 50%

Algunas Muy pocas
Veces Veces

mPorcentaje % 45% 27% 18% 9% 0%

Siempre Casi Siempre Nunca

Nota. Compilacién de datos de la empresa

Segun la pregunta 9 se puede visualizar que la gran mayoria de los clientes que frecuentan
Brevet estan Totalmente de acuerdo con un 45%, un 27% estan De acuerdo, un 18% piensa

Regular y los demas en desacuerdos.

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \24 | INVESTIGAGION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

v’ Satisfaccion del Cliente Aspecto Expectativas Pregunta 10: Esta pregunta se refiere

a: El servicio que le brinda la institucidn esta cumpliendo sus expectativas.

Tabla 45

Interrogante 10 del Grado de conformidad del cliente

categoria Frecuencia f Porcentaje %
Siempre 90 55%
Casi Siempre 50 30%
Algunas Veces 20 12%
Muy pocas Veces 5 3%
Nunca 0 0%
Total 165 100%

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Figura 40

Interrogante 10 del Grado de conformidad del cliente

Breve-T cumple con todas sus expectativas

NUNCA %
MUY POCAS VECES %
ALGUNAS VECES 12%
CASI SIEMPRE | 30%
SIEMPRE | 55%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Algunas Muy pocas
Veces Veces

mPorcentaje % 55% 30% 12% 3% 0%

Siempre Casi Siempre Nunca

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Segun la pregunta 10 se puede visualizar que la gran mayoria de los clientes que frecuentan
Brevet estan Totalmente de acuerdo con un 55%, un 30% estan De acuerdo, un 12% piensa

Regular y los demas en desacuerdos.
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v’ Satisfaccion del Cliente Aspecto Satisfaccion General Pregunta 11: Esta pregunta

se refiere a: Se informa adecuadamente a los clientes por el servicio brindado.

Tabla 46

Interrogante 11 del Grado de conformidad del cliente

categoria Frecuenciaf Porcentaje %
Siempre 85 52%
Casi Siempre 55 33%
Algunas Veces 15 9%
Muy pocas Veces 10 6%
Nunca 0 0%
Total 165 100%

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Figura 41

Interrogante 11 del Grado de conformidad del cliente

Se informa adecuadamente a los clientes por el
servicio de Breve-T

NUNCA %
MUY POCAS VECES 6%
ALGUNAS VECES 9%
CASI SIEMPRE 1 33%
SIEMPRE | 52%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Algunas Muy pocas
Veces Veces

mPorcentaje % 52% 33% 9% 6% 0%

Siempre Casi Siempre Nunca

Nota. Compilacién de datos de la empresa
Segun la pregunta 11 se puede visualizar que la gran mayoria de los clientes que frecuentan
Brevet estan Totalmente de acuerdo con un 52%, un 33% estan De acuerdo, un 9% piensa

Regular y los demés en desacuerdos.
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v’ Satisfaccion del Cliente Aspecto Satisfaccion General Pregunta 12: Esta pregunta

se refiere a: Considera que los costos del servicio son adecuados.

Tabla 47

Interrogante 12 del Grado de conformidad del cliente

Categoria Frecuenciaf Porcentaje %
Siempre 65 39%
Casi Siempre 40 24%
Algunas Veces 35 21%
Muy pocas Veces 15 9%
Nunca 10 6%
Total 165 100%

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Figura 42

Interrogante 12 del Grado de conformidad del cliente

Los precios de Breve-T son adecuados para los

clientes
NUNCA 6%
MUY POCAS VECES 9%
ALGUNAS VECES | 21%
CASI SIEMPRE | 24%
SIEMPRE | 39%
0% 10% 20% 30% 40%

Algunas Muy pocas
Veces Veces

@ Porcentaje % 39% 24% 21% 9% 6%

Siempre Casi Siempre Nunca

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Segun la pregunta 12 se puede visualizar que la gran mayoria de los clientes que frecuentan
Brevet estan Totalmente de acuerdo con un 39%, un 24% estan De acuerdo, un 21% piensa

Regular y los demés en desacuerdos.
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v’ Satisfaccion del Cliente Aspecto Satisfaccion General Pregunta 13: Esta pregunta

se refiere a: Se siente satisfecho con la solucién adecuada a sus consultas o dudas.

Tabla 48

Interrogante 13 del Grado de conformidad del cliente

categoria Frecuenciaf Porcentaje %
Siempre 85 52%
Casi Siempre 55 33%
Algunas Veces 20 12%
Muy pocas Veces 5 3%
Nunca 0 0%
Total 165 100%

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Figura 43

Interrogante 13 del Grado de conformidad del cliente

Los clientes se encuentran satisfechos con las
soluciones que le brinda Breve-T

NUNLCA
MUY POUAS VECES
ALLrlUMNAS VECES

CASI SIEMPRE | 3304
SIEMPRE | 5204
0% 108 2P £} 4% s <1
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B Porcentzie Ya 2% 33% 12% 3% 0%

Nota. Compilacién de datos de la empresa

Segun la pregunta 13 se puede visualizar que la gran mayoria de los clientes que frecuentan
Brevet estan Totalmente de acuerdo con un 52%, un 33% estan De acuerdo, un 12% piensa

Regular y los demas en desacuerdos.
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v’ Satisfaccion del Cliente Aspecto Satisfaccion General Pregunta 14: Esta pregunta

se refiere a: Se siente satisfecho con calidad del servicio brindado.

Tabla 49

Interrogante 14 del Grado de conformidad del cliente

categoria Frecuencia f Porcentaje %
Siempre 75 45%
Casi Siempre 40 24%
Algunas Veces 35 21%
Muy pocas Veces 10 6%
Nunca 5 3%
Total 165 100%

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Figura 44

Interrogante 14 del Grado de conformidad del cliente

El cliente se siente satisfecho con la calidad de
servicio de Breve-T
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Nota. Compilacion de datos de la empresa
Segun la pregunta 14 se puede visualizar que la gran mayoria de los clientes que frecuentan
Brevet estan Totalmente de acuerdo con un 45%, un 24% estan De acuerdo, un 21% piensa

Regular y los demés en desacuerdos.
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v’ Satisfaccion del Cliente Aspecto Satisfaccion General Pregunta 15: Esta pregunta

se refiere a: Usted como cliente ¢esta satisfecho con el servicio en general?

Tabla 50

Interrogante 15 del Grado de conformidad del cliente

categoria Frecuencia f Porcentaje %
Siempre 95 58%
Casi Siempre 45 27%
Algunas Veces 25 15%
Muy pocas Veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 165 100%

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Figura 45

Interrogante 15 del Grado de conformidad del cliente

Esta satisfecho con el servicio en general

NUNCA %
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Nota. Compilacion de datos de la empresa
Segun la pregunta 15 se puede visualizar que la gran mayoria de los clientes que frecuentan
Brevet estan Totalmente de acuerdo con un 58%, un 27% estan De acuerdo, un 15% piensa

Regular y los demés en desacuerdos.
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B. Resultados generales de los aspectos del Grado de conformidad del cliente de
Brevet

Tabla 51

Resultado general del Grado de conformidad del cliente

. Casi Algunas | Muy Pocas
Preguntas Siempre Siempre | Veces Veces Nunca
N.O
Satisfaccion del cliente 1 2 3 4 5
Desempefio Recibido

1 El trato del personal con los clientes es 45% 24% 18% 9% 30
considerado y amable

5 El servicio da respuesta rapida a las necesidades y 39% 27% 21% 9% 3%
problemas de los clientes

3 El personal muestra respeto al cliente que 5506 36% 9% 0% 0%
frecuenta

4 Ha |dent_|f|cado correctamente cuan importante es 48% 30% 18% 3% 0%
el servicio que brinda dentro de la empresa

5 El cliente no tiene prgplemas en coqtactar con la 45% 27% 15% 9% 3%
persona que da solucion a sus necesidades

Expectativas

6 El servicio se preocupa por solucionar 5205 33% 9% 6% 0%
necesidades del cliente

7 El servicio se preocupa por que el cliente perciba 39% 24% 21% 9% 6%

las mejoras

8 Se _da_l solucién satlsfactorlamente a las demandas 5206 33% 12% 3% 0%
solicitadas por el cliente

Se invierte adecuadamente en los equipos

9 o S - - 45% 24% 21% 6% 3%
tecnologicos utilizados para brindar el servicio

10 El servicio que le brlnda_la institucion esta 58% 27% 15% 0% 0%
cumpliendo sus expectativas

Satisfaccion general

1 Se |r_1f9rma_ adecuadamente a los clientes por el 5206 33% 9% 6% 0%
servicio brindado

12 Considera que los costos del servicio son 39% 24% 21% 9% 6%

adecuados

13 Se siente satisfecho con la solucién adecuada a 5206 33% 12% 3% 0%
sus consultas o dudas

14 Se_ siente satisfecho con calidad del servicio 45% 24% 21% 6% 30
brindado

Usted como cliente ¢esta satisfecho con el

servicio en general? 58% 27% 15% 0% 0%

15

Nota. Compilacién de datos de la empresa
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v Resultado general del Aspecto Desempefio Recibido del Grado de conformidad
del cliente: En las siguientes tablas y figuras mostraremos el resultado general del

aspecto Desempefio Recibido del Grado de conformidad del cliente.

Tabla 52

Resultado General del aspecto desempefio recibido

Categoria Promedio
Siempre 47%
Casi Siempre 29%
Algunas Veces 16%
Muy pocas Veces 6%
Nunca 2%
Total 100%

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Figura 46

Resultado General del aspecto desempefio recibido

Resultado General del aspecto Desempefio
Recibido

5 47%
29%

B T

t [ B — 6

SIEMPRE CASI SIEMPRE ALGUNAS MUY POCAS NUNCA
VECES VECES

Algunas Muy pocas
Veces Veces
= Porcentaje % 47% 29% 16% 6% 2%

Siempre Casi Siempre Nunca

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Segun el aspecto de desempefio recibido del Grado de conformidad del cliente podemos ver
que gran parte de los clientes estan Totalmente de acuerdo con este aspecto teniendo un

47%, un 29% que estan De acuerdo, un 16% dicen estar Regular y los demas en desacuerdos.
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v" Resultado general del Aspecto Expectativas del Grado de conformidad del
cliente: En las siguientes tablas y figuras mostraremos el resultado general del aspecto

Expectativas del Grado de conformidad del cliente.

Tabla 53

Resultado General del aspecto expectativas

Categoria Promedio
Siempre 52%
Casi Siempre 28%
Algunas Veces 14%
Muy pocas Veces 5%
Nunca 1%
Total 100%

Nota. Compilacién de datos de la empresa
Figura 47

Resultado General del aspecto expectativas

Resultado General del aspecto Expectativas
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Nota. Compilacion de datos de la empresa

Segun el aspecto de expectativas del Grado de conformidad del cliente podemos ver que
gran parte de los clientes estan Totalmente de acuerdo con este aspecto teniendo un 52%, un

28% que estan De acuerdo, un 14% dicen estar Regular y los demas en desacuerdos.
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v Resultado general del Aspecto Satisfaccién general del Grado de conformidad
del cliente: En las siguientes tablas y figuras mostraremos el resultado general del

aspecto Satisfaccion general del Grado de conformidad del cliente.

Tabla 54

Resultado General del aspecto satisfaccién general

Categoria Promedio
Siempre 49%
Casi Siempre 28%
Algunas Veces 16%
Muy pocas Veces 5%
Nunca 2%
Total 100%

Nota. Compilacién de datos de la empresa
Figura 48

Resultado General del aspecto satisfaccion general

Resultado General del aspecto Satisfaccion

General
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= Porcentaje % 49% 28% 16% 5% 2%

Siempre Casi Siempre Nunca

Nota. Compilacion de datos de la empresa

Segun el aspecto de satisfaccion general del Grado de conformidad del cliente podemos ver
que gran parte de los clientes estan Totalmente de acuerdo con este aspecto teniendo un

49%, un 28% que estan De acuerdo, un 16% dicen estar Regular y los demas en desacuerdos.
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C. Resultado general sobre el nivel de satisfaccion del cliente de Brevet
En lo que concierne a este aspecto con los datos obtenidos por cada dimension se ha
sinterizacion y englobandolos en su conjunto bajo las premisas de Alto, Medio y Bajo cuyos

resultados se presenta bajo los siguientes aspectos.

Tabla 55

Nivel del Grado de conformidad del cliente

Nivel Porcentaje %
Alto 78%
Medio 15%
Bajo 7%

Nota. Datos recopilados de la empresa
Figura 49

Nivel del Grado de conformidad del cliente

Resultado General del Nivel de la Satisfaccion

del Cliente
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Nota. Datos recopilados de la empresa

Como se puede apreciar sobre el nivel de satisfaccion del cliente de Brevet podemos ver
segun la encuesta a los clientes que tiene un nivel Alto con un 78%, un nivel Medio de 15%
y un nivel Bajo de 7% llegando a la conclusién que la satisfaccion del cliente en Brevet es

Alto.
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4.1.3 Resultados obtenidos sobre el nivel de relacidon entre los factores de elementos

tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, segu

ridad y empatia, y la

satisfaccion de los clientes de la escuela de conductores Integral Brevet

A. Relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en Brevet

Tabla 56

Relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente

. Satisfaccion de Calidad de
Correlaciones . e
los clientes servicio

Correlacion de Pearson 1 950"
Complacencia de los 000
clientes Sig. (bilateral) ’

N 165 165

Correlacion de Pearson 950" 1
Calidad de servicio Sig. (bilateral) ,000

N 165 165

Nota. Procesado en sistema SPSS
Figura 50

Dispersion de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente
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Nota. Procesado en sistema SPSS

T
100

Segun la tabla sobre la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del

cliente en Brevet se puede ver que existe una correlacién positiva,

donde se pudo hallar el

resultado para luego operarlo en reemplazo en la férmula de la “r” Pearson, donde se logro

tener una correlacion positiva de 0.950.
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B. Relacidn del aspecto elementos tangibles con la satisfaccion del cliente en Brevet

Tabla 57

Relacion del aspecto elementos tangibles y la satisfaccion del cliente

. Satisfaccion de Elementos
Correlaciones

los clientes tangibles
Correlacién de Pearson 1 930"
Satisfaccion de los clientes  Sig. (bilateral) ,000
N 165 165
Correlacién de Pearson 930" 1
Elementos tangibles Sig. (bilateral) ,000
N 165 165

Nota. Procesado en sistema SPSS
Segun la tabla sobre la interrelacion entre los elementos fisicos y la satisfaccion del cliente
en Brevet se puede ver que existe una correlacion positiva, donde se pudo hallar el resultado

€.
T

para luego operarlo en reemplazo en la formula de la “r”” Pearson, donde se logrd tener una

correlacion positiva de 0.930.

C. Relacion del aspecto confiabilidad con la satisfaccion del cliente en Brevet

Tabla 58

Relacion del aspecto confiabilidad y la satisfaccién del cliente

Satisfaccion de

Correlaciones los clientes Confiabilidad
Correlacion de Pearson 1 ,940"
Satisfaccion de los clientes ~ Sig. (bilateral) ,000
N 165 165
Correlacion de Pearson ,940" 1
Confiabilidad Sig. (bilateral) ,000
N 165 165

Nota. Procesado en sistema SPSS
Segun la tabla sobre la interrelacion entre los elementos fisicos y la satisfaccion del cliente
en Brevet se puede ver que existe una correlacion positiva, donde se pudo hallar el resultado

€.
T

para luego operarlo en reemplazo en la férmula de la “r” Pearson, donde se logro6 tener una

correlacion positiva de 0.940.
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D. Relacion del aspecto Capacidad de respuesta con la satisfaccion del cliente en
Brevet

Tabla 59

Relacion del aspecto capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente

. Satisfaccion de  Capacidad de
Correlaciones

los clientes respuesta
Correlacion de Pearson 1 ,920"
Satisfaccion de los clientes  Sig. (bilateral) ,000
N 165 165
Correlacion de Pearson ,920" 1
Capacidad de respuesta Sig. (bilateral) ,000
N 165 165

Nota. Procesado en sistema SPSS
Segun la tabla sobre la interrelacion entre los elementos fisicos y la satisfaccion del cliente
en Brevet se puede ver que existe una correlacion positiva, donde se pudo hallar el resultado

[Y%4)
r

para luego operarlo en reemplazo en la formula de la “r” Pearson, donde se logro6 tener una

correlacion positiva de 0.920.

E. Relacidn del aspecto Seguridad con la satisfaccion del cliente en Brevet

Tabla 60

Relacion del aspecto Seguridad y la satisfaccion del cliente

Satisfaccion de

Correlaciones los clientes Seguridad
Correlacion de Pearson 1 ,900"
Satisfaccion de los clientes  Sig. (bilateral) ,000
N 165 165
Correlacion de Pearson ,900” 1
Seguridad Sig. (bilateral) ,000
N 165 165

Nota. Procesado en sistema SPSS
Segun la tabla sobre la interrelacion entre los elementos fisicos y la satisfaccion del cliente
en Brevet se puede ver que existe una correlacion positiva, donde se pudo hallar el resultado

€.
T

para luego operarlo en reemplazo en la férmula de la “r” Pearson, donde se logro tener una

correlacion positiva de 0.900.
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F. Relacion del aspecto Empatia con la satisfaccion del cliente en Brevet
Tabla 61

Relacion del aspecto Empatia y la satisfaccion del cliente

Satisfaccion de

Correlaciones ; Empatia
los clientes

Correlacion de Pearson 1 ,940”
Satisfaccion de los clientes  Sig. (bilateral) ,000

N 165 165

Correlacion de Pearson ,940° 1
Empatia Sig. (bilateral) ,000

N 165 165

Nota. Procesado en sistema SPSS
Segun la tabla sobre la relacion que existe entre Empatia y la satisfaccion del cliente en
Brevet se puede ver que existe una correlacion positiva, donde se pudo hallar el resultado

[I%4)
r

para luego operarlo en reemplazo en la formula de la “r” Pearson, donde se logro6 tener una

correlacion positiva de 0.940.

G. Correlaciones entre los aspectos de la calidad de servicio con la satisfaccion del
cliente en Brevet

Tabla 62

Correlaciones de los aspectos de la calidad de servicio con la satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

] ,930"
Elementos tangibles )
Sig.= 0,000
,940"
Confiabilidad )
Sig.= 0,000
) ,920"
Capacidad de respuesta ]
Sig.= 0,000
,900"
Seguridad ]
Sig.= 0,000
,940"
Empatia )
Sig.= 0,000

Nota. Valores de correlaciones Pearson procesado en SPSS
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Figura 51

Dispersion de los aspectos de la calidad de servicio con la satisfaccion del cliente

DISPERSION DE LAS CORRELACIONES
DE LA CALIDAD DE SERVICIO CON LA
SATISFACCION DEL CLIENTE

a 0.95 Elementos C°“‘:)‘"9’2'd3d3 Empatia; 0.94
P~ tangibles; 0 ’
g 0.94
& 0.93 Capacidad de
ﬁ ' respuesta; 0,92
)
a 0.92
3 0.91 Seguridad; 0.9
: .
U 0O-R0
-2 0 2 4 6 8 10 12

SATISFACCION DEL CLIENTE

Nota. Valores de correlaciones Pearson procesado en SPSS
Tabla 63

Interpretaciones de las correlaciones

Valor Interpretacién
0.00 No se observa una relacion entre
las variables
+0.01 --- +0.10 Relacion positiva débil
+0.11 al --- 0.50 Relacion positiva media
+0.51 al --- 0.75 Relacidn positiva considerable
+0.76 al --- 0.90 Relacion positiva muy fuerte
+0.91 al --- 1.00 Relacidn positiva perfecta

Nota. Extraido de Hernandez y Mendoza 2018

Analisis: Segun los resultados desarrollados podemos evidenciar que los aspectos de la
calidad de servicio que son elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia tienen una correlacion positiva perfecta porque casi todos sobre pasan

el valor de +0.91, siendo la mayor correlacion el aspecto de confiabilidad y empatia llegando
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tener ambos un valor de 0.940 siendo una correlacion positiva perfecta y teniendo el menor
valor de correlacion el aspecto de seguridad con un valor de 0.900.

A nivel de correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
podemos corroborar que existe entre ambos una correlacion positiva perfecta ya que se tiene

un valor de 0.950.

4.2 Discusion de Resultados

» En lo que se refiere al primer objetivo que trata sobre el nivel de calidad de servicio
en la escuela de conductores Brevet se tuvo los siguientes resultados en el aspecto
elementos tangibles se tuvo un nivel Alto de 71%, un grado Medio de 18% y un
grado Bajo de 11% y se puede observar que los clientes se sientes satisfechos con
este aspecto, en el aspecto de confiabilidad se tuvo un grado Alto de 72%, un grado
Medio de 19% y un grado Bajo de 9% y se puede observar que los clientes se sienten
satisfechos con este aspecto, en el aspecto de capacidad de respuesta se tuvo un grado
Alto de 70%, un grado Medio de 19% y un grado Bajo de 11%y se puede observar
que los clientes se sienten satisfechos con este aspecto, en el aspecto de seguridad se
tuvo un grado Alto de 67%, un grado Medio de 20% y un grado Bajo de 13% y se
puede observar gue los clientes se sienten satisfechos con este aspecto, en el aspecto
de empatia se tuvo un grado Alto de 73%, un grado Medio de 16% y un grado Bajo
de 11% y se puede observar que los clientes se sienten satisfechos con este aspecto.
> En lo que se refiere al segundo objetivo que trata sobre el grado de satisfaccion
del cliente en la escuela de conductores Brevet se tuvo los siguientes resultados en
el aspecto desempefio recibido se tuvo un grado Alto de 76%, un grado Medio de
16% y un grado Bajo de 8% Yy se puede observar que los clientes se sientes satisfechos

con este aspecto, en el aspecto de expectativas se tuvo un grado Alto de 80%, un
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grado Medio de 14% y un grado Bajo de 6% Yy se puede observar que los clientes se
sienten satisfechos con este aspecto, en el aspecto de satisfaccion general se tuvo un
grado Alto de 77%, un grado Medio de 16% y un grado Bajo de 7%y se puede
observar que los clientes se sienten satisfechos con este aspecto.

> En lo que es el tercer objetivo que es sobre la relacion que existen entre los
aspectos de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la escuela de
conductores Brevet La prueba no paramétrica de Pearson arrojo un grado de
significacion de 0,000, inferior al umbral de p<0,05. Este valor indica la presencia
de una relacion entre las variables. Este valor indica la presencia de una relacion
entre las variables. Esto implica que la forma en que el personal del servicio se
relaciona con los clientes y demuestra compasidn hacia ellos, asi como el estado de
las instalaciones (incluidos los entornos, el equipamiento y las unidades de
transporte) en las que se presta el servicio, son factores criticos para determinar el
grado de satisfaccion y agrado de los clientes. Por lo tanto, al rechazar la hipotesis
nula, se acepta la hipétesis del estudio, lo que indica que existe una correlacion entre

la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio en la Autoescuela Brevet.
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CONCLUSIONES

C1: El nivel de calidad de servicio muestra que, segun la evaluacion realizada utilizando el
método Servqual, el nivel de calidad del servicio de la Escuela de Conductores Integral
Brevet del Sur S.A.C. es predominantemente alto, con un 71% de los clientes calificandolo
como "Alto". Un 18% percibio el servicio como "Medio", indicando que existen ciertos
aspectos que podrian optimizarse, mientras que un 11% lo calificé como "Bajo", sugiriendo
areas que requieren mejoras. En general, se determina que el servicio ofrecido es de calidad

satisfactoria y que el método Servqual es adecuado para la mejora de la calidad de servicio.

C2: La aplicacion del método Servqual, indica que el nivel de satisfaccién del cliente en la
Escuela de Conductores Integral Brevet del Sur S.A.C. es alto, con un 78% de los
encuestados expresando un nivel de satisfaccion "Alto". Un 15% de los clientes calificaron
su satisfaccion como "Media", finalmente, un 7% indicé un nivel de satisfaccion "Bajo",

sefialando puntos especificos que deben ser atendidos para optimizar el servicio.

C3: En lo que se refiere al objetivo 3 se llegd a la conclusion que el nivel de relacién entre
los factores de elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia y la satisfaccion del cliente en la escuela de conductores Brevet del sur S.A.C. es
una correlacion positiva perfecta ya que llego a tener un valor de 0.950, Estos datos indican
que el servicio brindado se asocia de manera significativa con la satisfaccidn del cliente,

reforzando la importancia de mantener estos factores en un nivel 6ptimo.
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RECOMENDACIONES

R.1. Se sugiere realizar capacitaciones periodicas para el personal, enfocadas en los aspectos
de calidad identificados por el método Servqual, asegurando que se mantengan y mejoren
los estandares de atencion y servicio, especialmente en las areas que los clientes han

evaluado como medianamente satisfactorias.

R.2 Es importante implementar encuestas de satisfaccion continuas para los clientes, con el
fin de monitorear y evaluar regularmente su experiencia. Esto permitird identificar
oportunidades de mejora y asegurar que los niveles de satisfaccion se mantengan altos,

atendiendo las expectativas de los clientes de manera oportuna.

R.3. Dado que la confiabilidad y la empatia mostraron una fuerte relacion con la satisfaccion
del cliente, se recomienda priorizar estrategias que fortalezcan estos aspectos, como la
mejora en la comunicacion y atencion personalizada al cliente. Ademas, se debe realizar un
seguimiento continuo de los factores tangibles y de seguridad para garantizar que sigan

contribuyendo positivamente a la satisfaccion general.
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Problemas

Obijetivos

Hipotesis

Variables

Inst. de Medicién

Problema General:

¢Como realizar la evaluacion de la
calidad de servicio y su relacién con
la satisfaccion de clientes en una
escuela de conductores de la
provincia de San Roméan?

Obijetivo General:

Realizar la evaluacién de la calidad
de servicio y su relacién con la
satisfaccion de clientes en una
escuela de conductores de la
provincia de San Roman.

Hipdtesis General:

La calidad de servicio y su relacién
con la satisfaccion de clientes en una
escuela de conductores de la provincia
de San Romén. Sera regular y la
relacion serda directa.

Problemas Especificos

Objetivos Especificos

Hipotesis Especificas

¢Cual es el nivel de calidad servicio
que presenta la Escuela de
conductores integral Brevet- del sur
S.A.C. bajo la aplicabilidad del
método Servqual?

¢Cual es el nivel de satisfaccion del
cliente bajo la aplicabilidad del
método Servqual la escuela de
conductores integral Brevet- del sur
S.AC.?

¢Cual es el nivel de relacion entre
los factores de elementos tangibles,
confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia, y la
satisfaccion de los clientes de la
escuela de conductores integral
Brevet- del sur S.A.C.?

Determinar el nivel de calidad
servicio que presenta la Escuela de
conductores integral Brevet- del sur
S.A.C bajo la aplicabilidad del
método Servqual.

Determinar el nivel de satisfaccion
del cliente bajo la aplicabilidad del
método Servqual en Escuela de
conductores integral Brevet- del sur
S.AC.

Determinar el nivel de relacion
entre los factores de elementos
tangibles, confiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia, y
la satisfaccion de los clientes de la
escuela de conductores integral
Brevet- del sur S.A.C.

El nivel de calidad servicio que
presenta la Escuela de conductores
integral Brevet- del sur S.A.C bajo la
aplicabilidad del método Servqual
serd Alto.

El nivel de satisfaccion del cliente
bajo la aplicabilidad del método
Servqual la escuela de conductores
integral Brevet- del sur S.A. Sera
Alto.

El nivel de relacion entre los factores
de elementos tangibles, confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y
empatia, y la satisfaccion de los
clientes de la escuela de conductores
integral Brevet del sur S.A.C. Hay
correlacion Alta.

Variable Independiente

CALIDAD DE SERVICIOS

Indicadores:
Elementos tangibles
Confiablidad
Capacidad de respuesta
Seguridad
Empatia

Variable Dependiente
Satisfaccion del cliente
Indicadores:
Desempefio recibido

Expectativas
Satisfaccion general

Software de gestion

Observacion.
Cuestionario.
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UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ

FACULTAD DE INGENIERIA DE SISTEMAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA

Anexo 2. Validacion de instrumento

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:

JUICIO DE EXPERTOS

l. REFERENCIAS
EXPERTOINOMBRES : RODRIGUER SARAVIA RAMIRS ARTURD

a.

b. ESPECIALIDAD L TINGENVIERS  DE SISTEMAS ..
c. CARGO ACTUAL i SDBERASTE o S
d. GRADOACADEMICO : .. Y0BE STIRG . ....ccccorirnsncsmressomsasnesssssamssessassansassessane

- TEST DE LIKERT DE “EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA
SATISFACCION DE CLIENTES DE LA ESCUELA DE CONDUCTORES INTEGRAL BREVET DEL SUR
DE LA PROVINCIA DE SAN ROMAN 2023"

1. AUTOR DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:
Bach: FREDY PABLINHO CHURA RAMOS

IV: ASPECTOS DE VALIDACION
(1=Deficients; 2= Regular; 3=Buena; 4=Muy Buena; 5= Excelente)

ElS|s|xsl &
INDICADORES CRITERIOS S| 2| 5|35 =
= el © T o
-l o)
1. CLARIDAD Estd redactado con lenguaje aproplado X
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en capacidades observables XX
3. ACTUALIDAD Esta adecuado al avance de fa ciencia S
4. ORGANIZACION Exlste una organizacion |6gica de los [tems y las variables 2
5, SUFICIENCIA Valora [as dimensiones en cantidad y calidad suficientes A
&, INTENCIONALIDAD Esta adecuado para cumplir los objetivos de [a investigacidn e
7. CONSISTENCIA Esta basada en aspectos tedeicos y cientificos X
8. COHERENCIA Entre las dimensiones, indicadores e ftems A<
9, METODOLOGIA Responde al propdsito de la investigacion >
10. PERTINENCIA £s util y adecuado para la Investigacion <
Coeficlente de valorizacién porcentual, C=Total/50=
V. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES
V. RESOLUCION DEL EXPERTO
Aprobado  (C>75%=0.75)
Desaprobado (C<75%=0.75) :]
N* DNI FIRMA DEL EXPERTO N* DE CELULAR LUGAR Y FECHA

P26 £4SETG | 4-12-2023

§O041 32 644
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Anexo 2. Validacion de instrumento

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:

JUICIO DE EXPERTOS
I REFERENCIAS
a EXPERTONOMBRES :.PAREDES ARGANOONA VicTOR .
b. ESPECIALIDAD
¢. CARGO ACTUAL
d. GRADO ACADEMICO :.[TAGISTER €N  CIEMSIAS .o

II: TEST DE LIKERT DE “EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA
SATISFACCION DE CLIENTES DE LA ESCUELA DE CONDUCTORES INTEGRAL BREVET DEL SUR
DE LA PROVINCIA DE SAN ROMAN 2023"

ll. AUTOR DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:
Bach: FREDY PABLINHO CHURA RAMOS

IV: ASPECTOS DE VALIDACION
(1=Deficiente; 2= Regular: 3=Buena; 4=Muy Buena; 5= Excelente)

Bl 2| <| E
INDICADORES CRITERIOS g1 3| (28| B
gl #]2]%% ¥
1. CLARIDAD t4 redactado con lenguaje apropiado <
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en capacidades observables >
3. ACTUALIDAD Esta adecuado al avance de la cencia ><
4. ORGANIZACION Existe una organizacion légica de los ftems y las variables B
5, SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad y calidad suficentes XX
6. INTENCIONALIDAD Esta adecuado para cumpllr los objetivos de fa investigacidn >
7. CONSISTENCIA Estd basado en aspectos tedricos y dentificos <
8. COHERENCIA Entre las dimensiones, Indicadores e (tems o
9, METODOLOGIA Responde zl propdsito de [ investigacion F
10. PERTINENCIA Es (til y adecuado para la investigacidn <

Coeficiente de valorizacién porcentual, C=Total/50=

V. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

VI. RESOLUCION DEL EXPERTO

Aprobado  (C>75%=0.75)
Desaprobado (C<75%=0.75) |:]
N° DNI FIRMA DEL EXPERTO N° DE CELULAR LUGAR Y FECHA
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Anexo 2. Validacién de instrumento

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:

JUICIO DE EXPERTOS
I. REFERENCIAS = ey
a EXPERTONOMBRES :. W0%ES APAZA JACKELUING i
b. ESPECIALIDAD S R T S D SH P
c. CARGO ACTUAL s DOGETE .oeeeeeceressssssssesssasmsenssnsssasaneee
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I: TEST DE LIKERT DE “EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA
SATISFACCION DE CLIENTES DE LA ESCUELA DE CONDUCTORES INTEGRAL BREVET DEL SUR
DE LA PROVINCIA DE SAN ROMAN 2023"

ll. AUTOR DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:
Bach: FREDY PABLINHO CHURA RAMOS

IV: ASPECTOS DE VALIDACION
(1=Deficiente; 2= Regular; 3=Buena, 4=Muy Buena; 5= Excelente)

z § s|z3| &
INDICADORES CRITERIOS S| 3 Sls5 E
bl © @
8| = [}
1. CLARIDAD Est# redactado con lenguaje apropiade <
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en capacidades observables ><
3. ACTUALIDAD Esta adecuado al avance de la clencia ><
4. ORGANIZACION Existe una ocganizacion ldgica de los items y las variables .
5. SUFICIENCIA Valora las dimenslones en cantidad y calidad suficientes
6. INTENCIONALIDAD Esta adecuado para cumplir los objetivos de la investigacién =<
7. CONSISTENCIA Esté basado en aspectos tedricos y clentificos -
8. COHERENCIA Entre las dimensiones, indicadores e items ><
9, METODOLOGIA Responde al propdsito de la Investigacidn I
10, PERTINENCIA Es (%l y adecuado para la investigacida —
Coeflciente de valorizacion porcentual, C=Total/50=
V. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES
V. RESOLUCION DEL EXPERTO
Aprobado  (C>75%=0.78) [><_|
Desaprobado (C<75%=0.75) [ |
N* DNI FIRMA Dﬁ.l. EXF;ER'I:EJ i N* DE CELULAR LUGAR Y FECHA
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RESUMEN DE LA CALIDAD DE SERVICIO

TEMA - EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION
DE CLIENTES DE LA ESCUELA DE CONDUCTORES INTEGRAL BREVET DEL SUR DE LA
PROVINCIA DE SAN ROMAN 2023

TESISTA : BACH. FREDY PABLINHO CHURA RAMOS
VARIABLE : CALIDAD DE SERVICIO
FECHA DICIEMBRE DEL 2023

CUESTIONARIO DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Casi Algunas | Muy Pocas
Pr tas
N.° otz Sl Siempre Veces Veces .
Elementos Tangibles 1 2 3 4 5
La escuela de conduccion Breve-T cuenta con un . 2
! equipamiento de asgecto actual - g i i %
La escuela de conduccion Breve-T posee Unas instalacionas 7
2 fisicas estéticamente agradables. 42% 24% kol 12% i
Los empleados de Brave-T mantienen una apanencia
3 crcenade. 45% 30% 18% 3% 0%
Los materiales de Sreve-1 (letras, rotulos, etc.) son )
¢ estéticamente agradables. 55% 24% 8% 6% 0%
Confiabilidad Siempre ol Algunas [ Wuy Pocas |\
- | — Siempre Veces Veces
5 E:::.:o proporciona el resultade prometico en al plazo 26% 23% 21% 8% 3%
Breve-1 muesira una autentica preocupacion por resolver los .
6 problemas cuando surgen 39% i 21% it 5%
7 |Breve-T ejecuta eficazmente el servicio de inmediato, 45% 27% 21% 6% 0%
& |Sin demora, Breve-T finaliza el servicio tal y como garantiza. 55% 24% 15% 6% 0%
Breve-T mantiene en todo momento registros inexactos a .
9 (cuentas. pedidos, etc.). 0% 24% 15% 0% 3%
Capacidad de Respuesta Siempre .Casi Aiganse. | Muy Fosas Nunca
Siempre | Veces Veces
10 El personal de Breve-1 notifica con precision la hora exacta a 42% 30% 18% 0% 0%
la que se ejecutaran los secvicios.
11 |El personal de Breve-T presta un servicio répida. 45% 30% 18% 6% 0%
12 El persopal de Breve-1 esta siempre disponible para prestar 33% 27% 21% 16% 2%
gsistencia.
13 El personal de Breve-1 esta siempre disponible para 45% 27% 18% a% 0%
responder a sus preguntas A it
a Casi gunas | Muy Pocas
d
Segurida Siempre N vV Vecea Nunca
14 |La conducta de los empleados de Brave-T inspira confianza, 42% 24% 21% 8% 4%
15 Brave-T infunde seguridad en sus transacciones. 33% 27% 21% 12% 8%
18 | Todos los empleados de Breve-T te tratan con corlesia. 55% 24% 15% 6% 0%
£l personal de Breve-T esta bien informado y es capaz de
17 responder a sus preguntas 39% 27% 21% 8% 4%
Casi Algunas | Muy Pocas
tia
S s 2 Siempre Veces Veces Buncs
18 |Breve-T ofreca una atencién personalizada. 61% 30% 9% 0% 0%
Breve-T ofrece a su clientela un cdmodo horario de
18 Snclcosmisnto. 48% 27% 12% 9% 3%
Los empleados de Breve-1 se comprometen a ofrecerle una
20 atencién individualizads. 36% 27% 18% 12% 6%
21 Bfeve-T da la maxima prioridad a los intareses de sus 39% 27% 21% 0% 3%
clientes,
22 |El personal de Breve-T conoce sus necesidades particulares. 42% 27% 18% 9% 3%
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TEMA : EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION
DE CLIENTES DE LA ESCUELA DE CONDUCTORES INTEGRAL BREVET DEL SUR DE LA
PROVINCIA DE SAN ROMAN 2023

TESISTA : BACH. FREDY PABLINHO CHURA RAMOCS
VARIABLE : SATISFACCION DEL CLIENTE
FECHA : DICIEMBRE DEL 2023

CUESTIONARIO DE LAS DIMENSIONES DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

X Casi Algunas | Muy Pocas
Preguntas
N.° i S Siempre Veces Veces Nunca
Desempeiio Recibido 1 2 3 4 5
| ¢
1 Smt;a:'c; del personal con [os chentes es considerado y 45% 24% 18% 9% 3%
El servicio da respuesia raplda a las necesidades y =
& problemas de los clientas 30% 27% 21% % on
3 |El personal muestra respeto al cliente que frecuenta 55% 36% 9% 0% 0%
Ha Identmcado correciamente Cuan Imporanie as al servicio = N
4 que brinda dentro de la empresa 48% 0% 18% 3% 0%
El cliente no tiene problemas en contaciar con la persona =
5 que da solucién a sus necesidades 45% i 5% 9% e
- . Casi Algunas | Muy Pocas
E
= XPOCI@WS = Siempre si Yonsa Nunca
6 % SEIVICi0 5e preocupa por solucionar necesxiades 52% 339 9% 8% 0%
cliente
7 |El servicio se preocupa por que el cliente perciba las mejoras 39% 24% 21% 9% 6%
s Te da solucion satisiactonamente a las demandas solictadas 52% 33% 12% 3% 0%
por el cllgnte
Se invierte adecuadamenie en los equipos tecnologicos
8 utilizades para brindar el sarvicio “% 24% 21% &% 3%
10 £l servicio que le brinda 1a Institucion esta cumpliendo sus 58% 27% 15% 0% 0%
axpectativas
. Casl Algunas | Muy Pocas
ti I
: Satisfaccién Zenera Siempre - v V. Nunca
11 Se informa adecuadamente a |0s clientes por ef servicio 52% 239% a% 8% 0%
brindado
12 |Considera que los costos del servicio son adecuados 39% 24% 21% 9% 6%
Se siente satsfecho con la solucion adecuada a sus = .
13 eonsolee & dudas 52% 33% 12% 3% 0%
14 |Se siente satisfecho con calidad del servicio brindado 45% 24% 21% 6% 3%
15 Usted como cliente ;esta satisfecho con el servicio en 580% 27% 15% 0% 0%
general?
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FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORACION DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital [X] Fecha de entrega: 0F-10 -202¢

1. Datos del autor (es):
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Tesis Publicada con autorizacion del autor

Nombres y Apellidos: FREDY PABLINHO CHURA RAMOS

Direccién; Jr. MELGAR 501

DNI/Camné de Extranjeria/Pasaporte N°:_73514034

Teléfono; 931 158 032 g email: arucarchura @ gmail.com

Nombres y Apellidos:

Direccidn; =
DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°:
Teléfono: email: .

Facultad y/o Escuela de Posgracio: INGENIERIA DE SISTEMAS
Escuela Profesional o Mencién: INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA
Titulo o Grado Académicoa optar:TiTULO PROFESIONAL DE INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO

Asesor: _Dr. OSCAR GONZALO APAZA PEREZ
Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacién [_| Tesis[X] Trabajo de Suficiencia Profesional ] Trabajo Académico .
Titulo: EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y- SU RELACION CON LA SATISFACCION

DE CLIENTES DE [AESCUELA DE CONDUCTORES INTEGRALBREVET
DEL SUR.DE LA PROVINCIA DE SAN ROMAN 2023

Palabras claves, (3 a 5 términos):.CALIDAD DE SERVICIO. SATISFACCION DEL CLIENTE, CORRELACION, ENCUESTA

;Esta obra se desarroll6 en la UANCV 27
1

1 Indicar si su produccién intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros
relacionados.

2 §j su produccién intelectual se desarrollé en la UANCYV totalmente o parcialmente, debera autorizar el
dep6sito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

| S——

D Bachiller X]Titulo i J 2da Especialidad lMaestn’a jDoctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depdsito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCV.
Con la autorizacién de déposito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Caceres Velasquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al piblico, transformar (inicamente mediante su traduccion a otros idiomas) y
poner & disposicién del pablico mi produccion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en‘cuslquier medio, conocido © por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, créados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCV, coleceion de produccion mtelectual, entre owos, en el Peri y en el extranjero
por el tiempo ¥ Veces que considere necesarias, y libres de vemuneraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez™ podrd
reproducir miproduccion intelectual en cualquier tipo de soporte y en més de un ejemplar,
sin modificarsa contenido, solo con propositos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro quedd produccién intelectual es una creacién de mi autoria y exclusiva titularidad,
coautoria cof titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccién intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Caceres Veldsquez” consignara el.nombre del y/o los
autor(es) de la producci6n intelectual, y no le hard ninguna modificacion més que la
permitida en la licencia,

Autorizo su publicacién (marque con una X)

[X, Si. autorizo que se deposite inmediatamente.

S{, autorizo que se deposite a partir de la-fecha (d/m/a):

| “No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:
Si usted concede uma licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccion intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta y, a la'vez, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al piblico y distribuir jejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
;Quiere permitir usos comérciales de su produccién intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccitn, distribucién y comunicacién publica de la
producci6n intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproducci6n, y comunicacién piiblica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

@ S autorizo
D No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de dmbito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcion “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcién “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccién, recoge las particularidades
de la legislacién peruana.

En consecuencia, la opcion “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcién adaptada
a la jurisdiccién del Perd goza de una mayoréficacia ante los tribunales peruanos.

[X] Internacional

I | Nacional

l.inea de in\,’es[igaci()n: ORGAN'ZAC‘ON Y D'RECC'ON DE EMPRESAS - P25

i
sy

0F —40-7024

Firma de Autor huella digital Fecha
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