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RESOLUCION N.° 1181-2024-D-FCA-UANCV-

Juliaca, 26 de setiembre 2024

VISTOS:

El Expediente 2024-CU-13431 de fecha 18-09-2024 de ALEXANDER FRANK SULLA
MENDO1A, quien solicita nominacion de jurados, fecha y hora de sustentacion, para
rendir el examen de sustentacion y defensa de o tesis titulado: CALIDAD DE SERVICIO
Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA PROMAD UNIVERSAL EN LA CIUDAD DF
JULIACA, ANO 2024; conducente para optar el Titulo profesional de Licenciado(a)
en Administraciéon y Negocios Internacionales, que fue revisada por el-Director
de la Unidad de Investigacion y el Decano de la Faculiad de Ciencias
Administrativas — Escuela  Profesional  de  Administracién y  Negocios
Internacionales.

CONSIDERANDO:

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

Que, al haber cumplido con los requisitos e'xigidos por. el Reglamento Intermo de
Trabagjo de Investigacion Conducenle a Grados y Tilulos plasmado en la Resolucion
N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

Y estando, la opinidn favorable del Direclor de la Unidad de Investigacion y el
Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas, y las atribuciones gue confiere
el arficulo 28° del Reglamento Interno de Trabajo de Invesligacion Conducenie a
Grados y Titulos Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - DECLARAR APTO para la sustentacion presencial del informe
Final de la investigacion (borrador de Tesis), del (la) bachiller: ALEXANDER FRANK
SULLA MENDOIA, para opfar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en
Administracién y Negocics Internacionales, en virlud de los considerandos
-expuestos. .

ARTICULO SEGUNDO. — HNOMINAR JURADOS para la sustentacion presencial vy
defensa de la tesis a los siguienies docentes ordinarios:

+ PRESIDENTE :Dr. BENIGNO CALLATA QUISPE

*  Primer miembro : Dr. Sc. SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR PINTO

= Segundo miembro : Dr. ENRIQUE GENARO, APAZA CHIRINOS

= Asesor :Dr. DAVID JUAN GUTIERREZ MAYTA

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

+ Lugar :salon de Grados v Titulos
+ Fecha s lunes 30 de sefiembre de 2024
« Hora : 8:00 am

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la comision de Grados y Titulos de la Facultad,
Secretarias Académicas y Administrativas, quedan encargados del cumplimiento
de la presenie Resolucién.

Registrese, comuniquese y archivese.

UNIVERSIDAD ANDINA
-nt.",mé%ii;_’ 7
<55 D, Bpni&w Callata Quispe
DECANO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINTSTRATIVAS




UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
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RESOLUCION N° 287-2024-UI-FCA-UANCV-J

Juliaca, 15 de julio 2024

VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-9005 de fecha 15 de julio de 2024, del Bach. ALEXANDER FRANK SULLA
MENDOZA, quien solicita Revision del Informe Final de la Investigacién (borrador de Tesis) y el
Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinién del Informe Final de la Investigacién (borrador de Tesis)”
que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracién y Negocios Internacionales.

CONSIDERANDO:

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

Que, el (la) Bach. ALEXANDER FRANK SULLA MENDOZA, quien solicita la revision del Informe Final
de la Investigaciéon (borrador de Tesis) del tema titulado: CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA PROMAD UNIVERSAL EN LA CIUDAD DE JULIACA,
ANO 2024; conducente para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién y
Negocios Internacionales.

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, el Comité de Investigacion emitid su opinidn favorable al Informe Final de la Investigacion
(borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracién y Negocios Internacionales, comoboré el asesoramiento
en el Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) del Dr. DAVID JUAN GUTIERREZ MAYTA.
Estando, la opinién favorable del comité de Investigacién, 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 Creacién de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24461 y el Estatuto de la UANCYV, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y A - ! - \ !
LBQRBAQQB.D,E_IE,S!&L para la REVISION DE SIMII.ITUD TURNITIN del ‘remo mulcdo CALIDAD DE
SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA PROMAD UNIVERSAL EN LA CIUDAD DE
JULIACA, ANO 2024; presentado por el (la) Bach. ALEXANDER FRANK SULLA MENDOZA, para
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virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR al Dr. DAVID JUAN GUTIERREZ MAYTA.
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Registrese, Comuniquese y Archivese.
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RESOLUCION N° 186-2024-UI-FCA-UANCV-J

Juliaca, 29 de mayo 2024

VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-4379 de fecha 13 de mayo de 2024, el cual solicita Revision de
propuesta de Investigacién y el Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinién de la Propuesta de
Investigacién” que fue revisada por el Comité de Investigacién de la Facultad de Ciencias
Administrativas, Escuela Profesional de Administracién y Negocios Internacionales.
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. ALEXANDER FRANK SULLA MENDOZA, quien solicita la revisidon y aprobacion
de la Propuesta de Investigacion de Titulo: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE
DE LA EMPRESA PROMAD UNIVERSAL EN LA CIUDAD DE JULIACA, ANO 2024; conducente para
optar el Titulo profesional de Licenciado(a) en Administracién y Negocios Internacionales.

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, el Comité de Investigacion emitié su opinién favorable a la Propuesta de Investigacion.

Que, el Director de la Unidad de Investigaciéon de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracién y Negocios Internacionales, comoboré la propuesta del
ASESOR Dr. DAVID JUAN GUTIERREZ MAYTA, quien debe ser acreditado y facultado para orientar
y ayudar al asesorado en el proceso de elaboracién del trabajo de investigacion (Tesis).
Estando, la opinién favorable del comité de Investigacién, 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 Creacién de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCV, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR._Y AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA PROPUESTA DE
INVESTIGACION., titulado: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA
PROMAD UNIVERSAL EN LA CIUDAD DE JULIACA, ANO 2024; presentado por el (la) Bach.
ALEXANDER FRANK SULLA MENDOZA, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER, como ASESOR al Dr. DAVID JUAN GUTIERREZ MAYTA.

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

Registrese, Comuniquese y Archivese.
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RESUMEN

El siguiente proyecto de investigacion se denomina Calidad de Servicio y
Satisfaccion del Cliente de la empresa Promad Universal en la ciudad de Juliaca en
el afo 2024. La pesquisa es de tipo cuantitativo y deductivo utilizando un disefio
transversal y no experimental, la técnica de encuesta Likert. El calculo se realizd
mediante la prueba alfa de Cronbach, la cual indica un valor de 0.0906 (90.6%),
confirmando que el instrumento (cuestionario) tiene una buena consistencia.
Ademas, el resultado Rho de Spearman es de 0.654 (65.4%), y el contraste de
hipbtesis general con el valor P es de 0.000, segln la prueba estadistica Tau -b de
Kendall, estableciendo una conexién entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente, lo que significa que hay una fuerte relacion media en Promad Universal.
En conclusién, segin el analisis de datos, el ho de Spearman es de 0.654 (65.4%),
lo que menciona a fuerte correlacion entre las variables calidad del servicio y

satisfaccion del cliente. La contrastacion de la hipotesis general que es significativa

un P-valor de 0.000 menor que el estadistico alfa de Cronbach de 0.05 (5%).

PALABRAS CLAVE: Calidad, servicio, satisfaccion, cliente
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ABSTRACT

the study is quantitative and deductive, and it employs a cross-sectional design that
is not experimental, as well as the Likert survey approach. The instrument
(questionnaire) has high consistency, as shown by the Cronboach's alpha test,
whsich yielded a value of 0.0906 (90.6%). Furthermore, according to the Kendall
statistical test, the general hypothesis contrast with the P-value of 0.000 and the
Spearman Rho result is 0.654 (65.4%), demonstrating a relationship between
customer satisfaction and service quality. This suggests that Promad Universal has
a strong average relationship. In summary, the data analysis shows a substantial
connection between the services quality and customes satisfaction variables, with a
Spearman Rho of 0.654 (65.4%). The basic hypothesis that a P-value of 0.000 is

significant if it is less than the Cronbach's alpha statistics of 0.05 (5%), is tested.

KEYWORDS: Quality, service, satisfaction, customer
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INTRODUCCION

El estudio esta orientado a describir, analizar y demostrar la coherencia de
servicios de calidad que percibe el cliente Empresa PROMAD UNIVERSAL de
Juliaca. Los resultados obtenidos fueron halagadores donde ayudara a comprender
buena propuesta de servicios que brinda esta empresa en favor del cliente.
Independientemente del motivo, podemos afirmar con seguridad que toda empresa
tiene la obligacion con las organizaciones comerciales del mundo de ejecutar
servicios de buena la calidad. Ademas, proporcionar una estructura necesaria para

alcanzar los objetivos, desarrollamos una visién de beneficio de los usuarios.
Este estudio presenta seis capitulos:
El capitulo I. Descripcion del problema.

El capitulo Il. Presentamos objetivos.

El capitulo Ill. Antecedentes.

El capitulo IV. Las hipbtesis y variables.

El capitulo V. Contenido metodolégica: tipos, procedimiento, modelo y disefio de

investigacion y las hipétesis.

El capitulo VI. Resultados en base a los datos obtenidos y Discusion




.
CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Todas las empresas estan disefiadas brindar el mejor servicio a sus clientes para
recompensar a quienes invierten en hacer felices a sus clientes mediante los
servicios que presta esta organizacion enfocando excelencia en la administracion.
Amazon.com permite a los clientes dejar resefias y es una de las empresas linea
del mundo con prestacién de servicio al cliente.

A nivel nacional, se requieren esfuerzos al cliente utilizando un buen servicio
segln sus necesidades. Por lo tanto, segun la dltima informacion donde también
participa la Empresa Global Research Marketing (GRM) 2018, 67% de los clientes
abandonan los servicios por falta de atencién, y el 60% de los clientes requieren un

libro de quejas.

La empresa es estudio menoscaba su potencialidad de servicio en beneficio de
nuevos clientes. Ademas, del 1 al 77% de los usuarios recomendaria alguna
empresa en la que tuvieran la oportunidad de comprar el bien o servicio Las

mercancias compraron coincide con el precio o el servicio que compraron coincide




con el precio. Esto es algo que las empresas de esta industria deben hacer, ya que

muchas dejaron de ofrecer descuentos de sus productos.

En la regién de Puno, Empresa PROMAD Universal con Ruc 10406950757, Se
ha constituido en 2005 y desde ese afio inicia sus actividades comerciales en la
Regién de Puno y ubicada con las direcciones de Jr. Lambayeque N°400 con Jr.
Tumbes N°1094. Es una empresa disefiada brindar y apoyar sus servicios con la

dotaciéon de buenos materiales al por mayor y menor.

Existen factores que limitan a sus trabajadores de no prestar adecuadamente sus
servicios por falta de actualizacion, capacitacion y especializacién en la venta de

productos a los clientes.

De continuar con la pésima atencién a los clientes, la Empresa PROMAD
Universal, tendra una mala imagen para sus clientes y se vera obligado a la quiebra

y ejecutar liquidez de la entidad comercial.

Es importante ejecutar capacitaciones permanentes a los empleados de

PROMAD Universal de Juliaca, 2024.

1.1. FORMULACION
1.1.1. Problema General
(6]
v ¢ Cuél es la relacion de Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la

Empresa PROMAD UNIVERSAL en la ciudad de Juliaca, afio 20247




1.1.2. Problema Especificos

v ¢ Cual es la relacion de los Elementos tangibles y satisfaccion del cliente
de la Empresa PROMAD UNIVERSAL en la ciudad de Juliaca, afio 2024 7?

v ¢ Cual es la relacion de abilidad y satisfaccién del cliente de la Empresa
PROMAD UNIVERSAL en la ciudad en Juliaca, ano 20247

v ¢ Cual eslarelacion de la Capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente
de la Empresa PROMAD UNIVERSAL en la ciudad de Juliaca, afio 2024 ?

v ¢ Cual es la relacion de Seguridad y satisfaccion del cliente de la Empresa
PROMAD UNIVERSAL en la ciudad de Juliaca, afio 20247?

v ¢ Cual es la relacion de la Empatia y satisfaccion del cliente de la Empresa

PROMAD UNIVERSAL en la ciudad de Juliaca, afno 20247?

1.3. JUSTIFICACION

Consecuentemente en teoria el disefio, preparacion e implementacion del
presente proyecto hemos acudido a los antecedentes del estudio, para ello hemos
acudido al uso de SERVQUAL a fin de analizar los datos y conllevar resultados en
beneficio de la empresa y clientes. Como justificacion practica consiste en la
utilizacion de técnicas adecuadas para analizar de datos en la construccion de

nuevas estrategias para luego brindar apoyo a la PROMAD UNIVERSAL.

Este estudio se usa de manera metodologica lo cual nos da una idea al cliente
para tomar decisiones futuras proyectandose brindar prestacion de servicios en

forma eficiente a los clientes segun sus necesidades.
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CAPITULO Il

OBJETIVOS

2.1.0bjetivo general

2.2.

v Encontrar la relacion de Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de
la Empresa PROMAD UNIVERSAL en la ciudad de Juliaca, ano 2024.

Objetivos especificos

v Determinar la relacién de los Elementos tangibles y satisfaccion del
cliente de la Empresa PROMAD UNIVERSAL en la ciudad de Juliaca, afio
2024.

v Determinar la relacion de Fiabilidad y satisfaccion del cliente de la
Empresa PROMAD UNIVERSAL en la ciudad de Juliaca, afio 2024.

v Determinar la relacion de la Capacidad de respuesta y satisfaccion del
cliente de la Empresa PROMAD UNIVERSALe la ciudad de Juliaca, afio
2024.

v Determinar la relacién de Seguridad y satisfaccion del cliente de
Empresa PROMAD UNIVERSAL en la ciudad de Juliaca, afio 2024.

v Determinar la relacion de la Empatia y satisfaccion del cliente de

Empresa PROMAD UNIVERSAL en la ciudad de Juliaca, afio 2024.




3.1.

.
CAPITULO 1l

MARCO TEORICO REFERENCIAL

ANTECEDENTES
3.1.1. Nivel Internacional

Villacreses et al., (2020). Estudio. “Calidad de satisfaccién del servicio de internet
en Ecuador’. Metodologia: enfoque cualitativo y documental-bibliografica. La
recopilacion de datos se realiz a través de Internet y sitios académicos especificos
y fuentes acreditadas. La muestran calidad del servicio se considera el proceso,
sistema, estrategia o necesidad. Conclusion: la validacion de productos de los entes
del rubro ferretero, asi como la complacencia de necesidades para el mantenimiento

de la organizacion.

Ponce et al., (2022). Trabajo: “Satisfacciéon de la industria de ferreteria en Puerto
Lopez, Ecuador”. Metodologia: informacion bibliografica: libros, archivos cientificos
nacionales e internacionales. La informacion se recopild a través de encuestas
enviadas a propietarios de empresas y los duefios clientes habituales que compran
estos productos. Conclusién: los clientes estan descontentos de la llegada de los

productos, ademas, los empleados no muestran trato adecuado.




Trevifio et al., (2021). El propdsito: Calidad del cliente y lealtad del cliente. El
objetivo correlacion Rho Spearman. Encontrar los datos exponen que la medida de
calidad del servicio con valores de (r=0,820) y (r=0,803). La rentabilidad y
sostenibilidad de la empresa se pueden mejorar proporcionando un servicio y
atencién al cliente excepcionales.

Hidalgo y Vélez, (2023). Propésito: Evaluar gestion de calidad del Cantdn
Portoviejo, Ecuador. Metodologia: estudio analitico y descriptivo. Resultados: La
evaluacion de los encuestados de la calidad de servicios ha sido mediante las
experiencias de observacién del personal para determinar servicios de calidad de

los usuarios.

Demarquet y Aguirre, (2022). Se encontr6 un aumento en las desafiliaciones
debido a la falta de beneficios para los clientes de la Institucion, lo que llevé a
algunos de ellos a prescindir de la afiliacion. Como métodos de investigacion, se
realizaron encuestas tanto a los afiliados como a los desafiliados. Para esta
investigacion se ha utilizado enfoque mixto y metodologia correlacional, asi como
entrevistas a los ejecutivos de la CCG. Los principales hallazgos fueron que los
servicios con mayor aceptacion por parte de los socios y la asesoria legal de
capacitacion del IDEPRO (Instituto de Desarrollo Profesional), mientras que los
desafiliados prefieren desarrollo y redes. Conclusion: un socio bien atendido es la

mejor publicidad de la empresa.




3.1.2. Nivel Nacional

Torres y Ramirez, (2022). Obijetivo: analizar prestacion de calidad de servicio
empresa MEACFA EIRL, Lima, 2022. Tiene 130 clientes, ha realizado un
cuestionario con 18 items de seguridad, empatia, confiabilidad, y tangibilidad. Se
ha tonado como evidencia tres dimensiones: transparencia, expectativas y precio.
Los datos se organizado en Excel 2016 y valor agregado 0,891, p-valor <0,05. Valor
p < 0,05. Resultado: existencia de vinculo de confiabilidad de los clientes.
Carhuancho y Rojas, (2022). en su trabajo adopta enfoque cuantitativo, disefio no
experimental. Poblacion 40 personas sujetos del estudio, a quienes se les aplican
técnicas de encuesta, utilizando tablas tipo Likert. Las preguntas como herramienta,
confirmadas por la opinidn de expertos con una puntuacion del 89%, se consideran
excelentes. Los resultados: existe relacion de las variables. Conclusion: necesita
formacién profesional de los empleados para mejorar constantemente los servicios

de la empresa.

Cueva y Salinas, (2021). Objetivo: evaluar calidad de servicio de la Ferreteria
Central, Trujillo - 2021. Metodologia: correlacional. Muestra 384 clientes. Se
determin6 que la empatia es satisfactoria del cliente, correlacion de Spearman 0.670
y 0.661. Conclusion: la calidad de ferreterias es satisfactoria, con calificacion de

87.5% (alta), y nivel de satisfaccion es 98.4% (alto).

Vega y Sanchez, (2020). Objetivo: determinar calidad de satisfaccion el cliente
empresa Touch Screen, Chimbote - 2020. Metodologia: no experimental

correlacional. La poblacion 710 clientes. Muestra 250 clientes. El patron




SERVQUAL es utilizado para apresiar calidad del servicio. Conclusion: se ha

encontrado coherencia de servicio del cliente y la ente.

Huamani y Callafiaupa, (2022). Estudio: “Empresa de servicio transporte
interurbano de Challhuahuacho, Apurimac”. Metodologia: correlacional, no
experimental. Poblacién 81 pasajeros. Resultados: muestran relacion moderada

los usuarios del transporte de pasajeros.

3.1.3. Nivel Local

Apaza, (2022). Objetivo: Examinar calidad del servicio del cliente. Metodologia:
correlacional. Poblacién 2000 clientes y muestra 322 clientes. Se empled técnica de

SERVQUAL. Respuesta: determina cohesion moderada de satisfaccion del cliente.

Quispe, (2022). Objetivo: determinar satisfaccion de usuarios de los agentes del
BCP San Roman - Juliaca 2022. Metodologia: descriptivo, no experimental.
Poblacién usuaria del agente BCP San Roman-Juliaca, muestra 80 usuarios BCP.
Se empleo la escala Likert. Conclusion: existe relacion directa de calidad los

usuarios entre los agentes del BCP en la provincia de San Roméan - Juliaca afio

2022.

Vavrinel, (2022). Estudio: “mejora del servicio del usuario del canal tradicional en
Puno, 2021”. Metodologia: tipo aplicativa, descriptivo y disefio no experimenta.
Muestra 274 bodegas de diversos barrios de Puno. Resultados. indican correlacion

de satisfaccion y el cliente.




Apaza, (2023). “calidad de servicio tienda de modas de invierno Juliaca, 2023”.
Metodologia no experimental. Técnica uno de encuesta y el cuestionario. El analisis
indica correlacion satisfactoria del cliente. Por el contrario, el estadistico Tau Kendall

indica que la correlacion es de 0,000, que es inferior al valor alfa de 0,005.

Rodriguez, (2021). Metodologia: descriptiva-correlacional, no experimental. Se
aplico encuesta y el cuestionario con 334 clientes. Los principales hallazgos se
encontraron 42,22% de lientes de empresas mayoristas muestran calidad buena y
muy buena, principalmente en aspectos técnicos y funcionales por lo que también
se alcanzaran niveles de satisfaccion muy buenos entre los clientes. Conclusion: se

acepta calidad del servicio mayorista de computadoras.

.
3.2. BASES TEORICAS

3.2.1. Calidad de servicio

Duque, (2005) Se refiere como la distincién entre percepciones previamente
formadas de esta manera, los clientes realizan evaluaciones negativas o positivas
de la calidad del servicio, donde las percepciones que obtienen son inferiores o

superiores a las anticipadas.

Gonzélez et al., (2007) realizaron estudios cualitativos y cuantitativos en 1985,
produciendo la escala SERVQUAL. Esta escala es utilizada para extractar servicio
de perspectivas con loOs valores igual o0 mayor que el valor esperado, el servicio es

bueno, mientras que, si es menor, es malo.
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Quifiones y de Vega, (2014) los miembros de una organizacién, ya sea en su
contexto especifico o en un entorno familiar, una empresa privada o una entidad

nacional, los cuales se reflejan en las organizaciones.

Figura 1

Calidad de servicio

-~

/Parﬂumu: ~——

/ Entorno, relaciones y retos
Planificacion Recursos
‘/' | eslralégica Humanos I
I {z Resultados de la I
Liderazgo N organizacién

\‘ Orientacién al cliente I Gestion de I el
y al mercado T procesos
Medicidn, Andlisis y Gestidn del Conocimiento

Nota: Adaptado para medir la calidad de servicio (p.219), Gonzalez et al., (2007).
3.2.1.1. Enfoques de Calidad de Servicio

Enfoque tradicional

Gonzalez et al., (2007) la capacidad para cumplir su funcion principal. Este
enfoque se basa en modelos como el de Donabedian, que sugieren la estructura,

proceso y resultados.

Enfoque moderno

Gonzalez et al., (2007) En relacion a la atencién del servicio enfocada capacidad

satisfacer al cliente estos modelos.
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Enfoque de la percepcion

Gonzalez et al., (2007) Se centra la percepcion del cliente se basa en sus propias
experiencias y evaluaciones del servicio. El servicio se considera de alta calidad si
el cliente lo percibe como tal, independientemente de si cumple o no con sus
expectativas.
Enfoque estratégico

Gonzalez et al., (2007) Considera como una herramienta para las empresas que

prestan sus servicios de calidad al cliente.

3.2.1.2. Perspectivas de calidad de servicio

Perspectiva

Rodriguez et al., (2023) Para esta actividad se disefian cuestionarios, entrevistas
con el apoyo de métodos de medicion, y grupos focales son algunos métodos de

medicién

Perspectiva del proveedor

Rodriguez et al., (2023) Se centra en como los proveedores que perciben

encuestas y entrevistas a empleados.

Perspectiva del proceso

Rodriguez et al., (2023) entregar el servicio a través de auditorias de procesos y

analisis de datos.
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3.2.1.3. Modelo SERVQUAL

Gonzalez et al., (2007) Apareci6t en 1988 y a medida que va cambiando los afios
también hubo modificaciones en su nuevo disefio y aplicacion de gestion de los
clientes y evalian el desempefio institucional. Proporciona el control de la
naturaleza de informacion a fin de renovar la calidad de articulos tangibles y
confiabilidad.

v Dimensiones:

v Elementos tangibles

Son instalaciones y el personal empleado que atiende al publico brindando
servicios son utilizados en un entorno comercial. En este rubro se encuentran
los materiales utilizados para prestar el servicio se utilizan en un entorno
comercial. La cliente la espera que las instalaciones estén limpias y bien
mantenidas, que el personal sea agradable y que los materiales seran de alta

calidad.

v Fiabilidad

Capacidad de servicio consistente preciso. La empresa debe cumplir sus
promesas, garantizar que el servicio se entregue a tiempo y que no haya

errores.
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v’ Capacidad de respuesta

Responsabilidad de atender con eficacia las necesidades de los clientes
esperan que los servidores, amables, corteses y herramientas disponibles

ayuden a solucionar sus problemas.

v' Seguridad

Acuerdo entre el conocimiento y competencia que tenga principios de valor
optima, asi como que los empleados estén bien capacitados y conocedores

del servicio que prestan

v' Empatia

La empresa ofrece servicios personalizados de atencion y cuidado a los
usuarios. El ente debe brindar sus servicios a las obligaciones de sus clientes

tratando con consideracion y respeto

3.2.2. Satisfaccion del Cliente

Equipo, (2008) Crienta percepcion de servicios como una muestra para ejecutar
servicios para usufructuar con satisfacciéon del usuario.

Hayes, (2000) la calidad de servicios que reciben el cliente debe estar
estrechamente relacionados con la capacidad de la obtencién de mercaderia segun
sus necesidades y exigencias.

Kotler, (2002) un cliente debe ser altamente satisfecho de los servicios de una

empresa. Estar satisfecho indica que el costo de los productos que expende una
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empresa debe ser moderada para lograr captacion de otros clientes dentro de los
periodos determinados.

Figura 2

Satisfaccion del cliente

_— Clientes satisfechos \

Baja rotacion del empleado
A Baja pérdida de clientes
Alta satisfaccion del empleado /

~~

Altos indices de beneficio

Nota: Adaptado en beneficio del cliente (p.29), por Vavra, (2002) .
3.2.2.1. El rendimiento percibido

Kotler, (2002) entiende rendimiento desarrollado de la empresa que perciben los

clientes en la adquisicion de un producto.
3.2.2.2. Las expectativas

Kotler, (2002) Son las creencias y anticipaciones sobre el producto que ofrecen
las empresas. Estas expectativas se forman a partir de diversas fuentes segun las

experiencias y del mercado.

3.2.2.3. Los niveles de satisfaccion

Kotler, (2002) El cliente estara contento si el rendimiento observado asciende su
costo en forma expectativa. Entonces, el cliente ha perdido el valor de sus

expectativas. El rendimiento es inferior, estara insatisfecho. Si los dos son idénticos,




15

el comprador sera imparcial. Si es de baja calidad, estara descontento. En caso de

coincidencia exacta, el cliente quedara indiferente.

La satisfaccion que posee un cliente indica la evaluaciébn que se hace el
rendimiento percibido de las expectativas. Estas acciones se realizan en tres

niveles:

Insatisfaccion: El cliente se siente insatisfecho cuando el nivel percibido

cumple las expectativas.

« Satisfacciéon: Es cuando la satisfaccion es percibida segun el rendimiento
de sus expectativas.

« Deleite: El cliente experimenta una sensaciéon de deleitado cuando el

rendimiento comentado supera las expectativas.

3.3. MARCO CONCEPTUAL

Capacidad de respuesta

Responsabilidad de ocuparse con eficacia de las demandas de los clientes
esperan que los servidores, amables, corteses y herramientas disponibles ayuden
a solucionar sus problemas.

Elementos tangibles

Son instalaciones y el personal empleado que atiende al publico brindando
servicios son utilizados en un entorno comercial. En este rubro se encuentran los

materiales utilizados para prestar el servicio se utilizan en un entorno comercial. La
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cliente la espera que las instalaciones estén limpias y bien mantenidas, que el
personal sea agradable y que los materiales seran de alta calidad.

Empatia

La empresa ofrece servicios personalizados de atencién y cuidado a los usuarios.
Debe brindar sus servicios a las demandas de sus clientes tratando con
consideracion y respeto

Fiabilidad

Capacidad de servicio consistente preciso. La empresa debe cumplir sus
promesas, garantizar que el servicio se entregue a tiempo y que no haya errores.

Nivel de Satisfaccion

Un indicador de qué tan satisfechos o contentos estan los consumidores con una
experiencia, servicio o producto.

Relacién con el producto

Las empresas deben ofrecer una garantia para sus productos y un proceso de
devolucion facil. También deben proporcionar soporte al cliente con la dotacion
adecuada del producto.

Relacion con el servicio

El servicio debe ser accesible a las necesidades del cliente. Las empresas deben
atender con prontitud las consultas de manera eficiente

Relacién con la compra

Las empresas deben seguir las compras de los clientes y solicitar comentarios.

También deben ofrecer programas de fidelizacién y recompensas para los clientes.
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Rendimiento Percibido

Evaluacion del funcionamiento de un servicio o producto después de haberlo
adquirido con las expectativas, las experiencias y las percepciones del cliente.

Seguridad

Acuerdo entre el conocimiento y competencia que tenga principios de valor
optima, asi como que los empleados estén bien capacitados y conocedores del

servicio que prestan




.
CAPITULO IV

HIPOTESIS

4.1.Hipoétesis general

4.2.

La relacion de Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la Empresa

"
PROMAD UNIVERSAL en la ciudad en Juliaca, afio 2024 es significativo.
Hipoétesis especifica

La relacion de los Elementos tangibles y satisfaccion del cliente de la
Empresa PROMAD UNIVERSAL en la ciudad de Juliaca, afio 2024 es
significativo.

La relacion de Fiabilidad y satisfaccion del cliente de la Empresa PROMAD
UNIVERSAL en la ciudad de Juliaca, afio 2024 es significativo.

La relacion de la Capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente de la
Empresa PROMAD UNIVERSAL en la ciudad de Juliaca, afio 2024 es
significativo.

La relacion de Seguridad y satisfaccion del cliente en la Empresa PROMAD

(1)
UNIVERSAL en la ciudad de Juliaca, afio 2024 es significativo
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¢ Larelacion de la Empatia y satisfaccion del cliente de la Empresa PROMAD
UNIVERSAL en la ciudad de Juliaca, afio 2024 es significativo.

4.3.VARIABLES
Variable 1
CALIDAD DE SERVICIO

Dimensiones:

Y

Elemento tangible

Fiabilidad

Y

» Capacidad de respuesta
» Seguridad

» Empatia

Variable 2
SATISFACCION DEL CLIENTE

Dimensiones:

» Nivel de satisfaccion

(1)
» Rentabilidad percibido
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4.4. Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Operacionalizacion de variables

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES
Calidad de 1.1. Elemento 1.1.1. Equipos de aspecto moderno
servicio stangibles  1.1.2. Instalaciones visualmente atractivas
Es la diferencia de 1.1.3. Empleados con apariencia
las percepciones 1.2. Fiabilidad presentable
en la toma de 1.1.4. Elementos materiales atractivos
decisiones donde, 1.2.1. Cumplen lo Prometido
el cliente valora 1.2.2. Muestra sinceridad de resolver algunos

negativa 0
positivamente el
servicio de
calidad que presta
las empresas
para obtener las
expectativas
pertinentes.
(Duque Oliva,

2005)

1.3. Capacidad
de
respuesta

1.4. Seguridad

1.5. Empatia

problemas
1.2.3. Prevé servicio en tiempo prometido
1.2.4. Concluyen prestacion de servicios en
el tiempo determinado
1.2.5. Evaluan los errores
1.3.1. Comunican conclusion del servicio
1.3.2. Los empleados prestan servicios en
forma rapida
1.3.3. Los empleados estan capacitados
para atender al publico.
1.3.4. Los empleados no muestran estar
ocupados
1.4.1. La empresa tiene empleados
capacitados y actualizados
1.4.2. Clientes bien atendidos
1.4.3. Empleados amables al cliente
1.45. Empleados capacitados y
especializados
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1.5.1.Buena atencion individualizada
1.5.2.Atencion personalizada a cada cliente
1.5.3. Interés del cliente

1.5.4. Se preocupan por los clientes

1.5.5. Horario de trabajo apropiados para los

usuarios

Satisfaccion del
usuario

Comprende lograr

una atencion
preferible para la
satisfaccién  del
cliente,
demostrando
todas las

habilidades de la
empresa para
asentar su marca.

(Gosso, 2008)

2.1. Nivel de

satisfaccion

2.2.
Rendimiento

percibido

2.1.1. Garantia de satisfaccion

2.1.2. Resolucion de quejas

2.2.1. Atributos del Producto
2.2.2. Reputacion

2.2.3. Beneficios

Nota. Son variables de operacionalizados tal como corresponde a la investigacion.




CAPITULO V

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO

5.1. Enfoque

Hernandez et al., (2014). Método cuantitativo, frecuencial y probatorio por medio
de sus datos estadisticos.
5.2. Método(s) aplicados

El estudio corresponde analisis tetrico, por Davila, (2006). que permite extraer
conclusiones y n amplio analisis con procedimientos teéricos y de caracter general.
5.3. Tipo

Vara Horna, (2010). Aplicativo, practico y empirico. Investigacion se realizo
situaciones aplicadas, analiza situaciones problematicas y busca las soluciones mas
apropiadas para un ambiente especifico.
5.4.Nivel

Hernandez et al., (2014). El estudio es de nivel relacional cuantifica el grado de
la categoria o caracteristica esta vinculada en un entorno especifico.
5.5. Disefio
Hernandez et al., (2014) . Transversal, emplea investigacion posterior.

Esquema:

PL
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Donde:

O1: Variable 1
02: Variable 2
r: Correlacion

5.6. Poblacidony muestra

5.6.1. Poblacion

Hernandez et al.,, (2014). Conjunto estudiado, las unidades comparten la
investigacion y producen los datos para la informacién de la empresa en el tiempo
de 06 dias calendarios en los meses de abril — mayo.

Tabla 2

Atencion al cliente

EMPRE PERIODO ABRIL — MAYO 2024
SA DIA1 DIA2 DIA3 DIA 4 DIA 5 DIA6 SUBTO
lunes marte miércole jueves viernes sabado TAL

s s
Promad 145 115 95 135 125 115 730
Universa
[
TOTAL 730

Nota: Esta tabla muestra como esta conformado la poblacion de 730 clientes
atendidos durante el periodo de abril hasta mayo en la Empresa PROMAD Universal

en la cuidad de Juliaca.
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Hernandez et al., (2014). Es la seleccion de tipo probabilistico estratificado para

cada seccion de la poblacion después de haberla dividido en segmentos.

N.Z* .p.q

n= . .
(N-1).e*+ Z?2.p.q

n = Muestra
N = Poblacién total
Z 2 =Confianza 95%= 1.96
p = Proporcion de error 50% = 0.50%
q = (1-p) proporcion de no acertar 50% = 0.50%
e 2 = Error muestreo 5%= 0.05%n
730.1.96% .0.50.0.50

"= 730=1). 0.052 + 1967 .050.050 o193 =252
Muestra = 252 — 0.345
Poblacion = 730
Tabla 3
Muestra estratificada
CLIENTES DE POBLACIO FACTOR MUESTRA
PROMAD UNIVERSAL N MULTIPLICADO
R
Cliente concurrente 290 0.345205
100
Cliente no tan concurrente 200 0.345205
69
Clientes nuevos 240 0.345205
83
TOTAL 730 252

Nota. Tabla para la muestra estratificada
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5.7. Técnicas e instrumento

5.7.1. Técnica

Hernandez y Mendoza, (2018). Util para analizar informacion del trabajo de
investigacion.
5.7.2. Instrumento
Hernandez y Mendoza, (2018). Principal fuente de acopiar informacién
necesaria. Utilizamos escala de Likert.

5.8. Confiablidad y Validez del instrumento
5.8.1. Confiabilidad

Como se indica (Vara Horna, 2010, p. 314), el procedimiento que garantiza la

fiabilidad del instrumento, se utiliza el IBM (SPSS) version 27.
Tabla 4

-
Anélisis de confiabilidad

Estadisticas de Confiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,906 27
Nota. Trabajo campo realizado en los dias de 01 al 06 de julio del 2024.
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Interpretacion

La tabla 4 demuestra que es el resultado de confiabilidad segin la presentacion
del cuestionario que se considera significativa y tiene un coeficiente de 0.906

(90.6%).

5.8.2. Validez del instrumento

El instrumento se validé mediante la evaluacion de un experto, afirmando

unicamente en la hoja de validacion.

Tabla 5
Validacion del instrumento.
N° Experto Resolucion:
1 Dr: Santotomas Licimaco Aguilar Aprobado
Pinto

Nota. Esta tabla muestra como es la resolucion del instrumento por el experto

5.9. Tratamiento de datos

Se utilizé la tabulacion en Excel version 2019 y la ejecuciéon en IBM SPSS version

27, donde se redactaron los resultados datos con su interpretacion en Word 2019.

5.10. Contrastacion de hipétesis

Utilizamos Tau b de Kendall para contrastar las coherencias, ya que es la mas
adecuada para la investigacion correspondiente. Las pruebas para la hipotesis

general y especifica, segln corresponda, se muestran a continuacion.




HIPOTESIS GENERAL

1. Planteamiento de hipétesis general

HO = No existe relacion de Calidad de servicio y satisfaccion del usurio

PROMAD Universal de Juliaca, 2024

5
H1 = Existe relacion de Calidad de servicio y satisfaccion del usurio

PROMAD Universal de Juliaca, 2024
2. ivel de significancia
Alfa = 5%, a =0.05
3. Estadistica de prueba
Utilizamos estadistica Tau-b e Kendall.
4. P-valor de prueba

Tabla 6

Medida simétrica basado en factor positivo del cliente

27

Medidas simétricas

Valor Error
estandar
asintotico?
Ordinal por Tau-b de 472 ,030
ordinal Kendall
N de casos validos 252

a. No permite hipétesis nula.
b. Percibimos error hipbtesis nula.

T
aproximad
ab

15,432

Signifi
on

caci

aproximad

a

,000

Nota. Contrastamos hipotesis general.

P-valor 0.000 (0%) menor a alfa de 0.05 (5%)
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5. Decision
La hipotesis alternativa, que establece que existe una relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario del Ente Promad Universal de Juliaca, se acepta

en 2024 porgue el resultado de Kendall Tau b es 0.000, 0% menor que el valor

estadistico alfa de 0.05 (5%).
HIPOTESIS ESPECIFICO

Especifico

a) Planteamiento de hipétesis
HO = Se prevé coherenciaementos tangibles y satisfaccion del cliente de
PROMAD Universal Juliaca, 2024
H1 = No se prevé coherenciaementos tangibles y satisfaccion del cliente
de PROMAD Universal Juliaca, 2024

b) ivel de significancia

Alfa = 5%, a =0.05
c) Estadistica de prueba

1
Para contrastar el nivel de coherencia, utilizamos estadistica de Tau-b de

Kendall.
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d) P-valor de prueba
Tabla 7
La medida simétrica de Elementos Tangibles basado en la satisfaccién del cliente

Medidas simétricas

Valor Error | | Significaci
estandar  aproximad on
asintotico? ab aproximad
a
Ordinal por Tau-b de 454 ,035 13,030 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 252

a. No existe hipotesis nula.
b. Se utiliza error hipotesis nula.

Nota. Contraste hipotesis especifico 1.
P-valor 0.000 (0%) menor a alfa de 0.05 (5%).

e) Decision

La hipotesis alternativa de que existe una relacion entre la elementos tangibles y la

satisfaccion del usuario de Promad Universal de Juliaca, 2024, se acepta debido al
resultado significativo de Kendall Tau B, que es 0.000, 0% menor que el valor alfa

estadistico de 0.05, 5%.
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Especifico 2
7
a) Planteamiento de hipoétesis

HO = No se prevé coherencia de fiabilidad y satisfaccion del usuario

PROMAD Universal de Juliaca, 2024

H1 = Si prevé coherencia fiabilidad y satisfaccion del usuario PROMAD

Universal de Juliaca, 2024
b) ivel de significancia
Alfa = 5%, a =0.05
c) Estadistica de prueba
Hemos utilizado estadistica Tau—-b e Kendall.
d) P-valor de prueba

Tabla 8

La medida simétrica de fiabilidad basado en la satisfaccion del cliente

Medidas simétricas

Valor Error T Significaci
estandar  aproximad on
asintético? ab aproximad
a
Ordinal por Tau-b de ,349 ,036 9,649 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 252

a. No hay hipoétesis nula.
b. Se utiliza hip6tesis nula.

Nota. Contrastamos hipotesis especifico 2.
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P-valor 0.000 (0%) menor a alfa de 0.05 (5%).
e) Decision

La hipotesis alternativa, que postula una correlacién entre la fiabilidad y la
satisfaccion del usuario en Promad Universal en Juliaca, 2024, se acepta ya que el
resultado de Kendall Tau b es 0.000, 0% menor que el alfa de 0.05, 5%.

Especifico 3

a) Planteamiento de hipoétesis
HO = No admite coherenciae capacidad de respuesta y complacencia del
usuario PROMAD Universal Juliaca, 2024
H1 = Admite coherencia e capacidad de respuesta y complacencia del
usuario PROMAD Universal Juliaca, 2024

b) ivel de significancia
Alfa = 5%, a =0.05

c) Estadistica de prueba
Para su validez utilizamos au—b de Kendall.

d) P-valor de prueba




Tabla 9

Medida simétrica basado en el reporte favorable del cliente
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"
Medidas simétricas

Valor Error 1] Significaci
estandar  aproximad on
asintético? ab aproximad
a
Ordinal por Tau-b de ,352 ,040 8,669 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 252

a. No prevé hipotesis nula.
Existe error en la hipbtesis nula.

Nota. Cémo se contrasta la hipdtesis especifico 3.

1
P-valor 0.000 (0%) menor a alfa de 0.05 (5%).

e) Decision

El resultado de Kendall Tau B, que es 0.000, 0% menor que el alfa estadistico de

0.05, 5%, se considera significativo, y como resultado, se acepta la hipotesis

alternativa de que existe una conexién entre la capacidad de respuesta y la

satisfaccion del cliente de la Empresa Promad Universal de Juliaca, 2024.

Especifico 4

a) Planteamiento de hipoétesis

HO = No se observa absolucion de seguridad y complacencia del

consumidor de la PROMAD Universal de Juliaca, 2024

H1 = Se observa absolucion de seguridad y complacencia del consumidor

del PROMAD Universal de Juliaca, 2024.
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b) Nivel de significancia

Alfa = 5%, a =0.05
c) Estadistica de prueba

Hemos utilizado la prueba estadistica de Tau-b de Kendall.
d) P-valor de prueba

Tabla 10

La medida simétrica de seguridad basado en la satisfaccién del cliente

Medidas simétricas

Valor Error 1] gnificaci
estandar  aproximad on
asintotico? 2 aproximad
a
Ordinal por Tau-b de ,305 ,047 6,479 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 252

a. No vemos hipétesis nula.
b. Si vemos error asintético hipoétesis nula.

Nota. Como se contrasta hipotesis especifico 4.

1
P-valor 0.000 (0%) menor a alfa de 0.05 (5%).
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e) Decision

El resultado de Kendall Tau B, que es 0.000, 0% menor gue el alfa estadistico
de 0.05, 5%, se considera significativo, y como resultado, se acepta la hipotesis

alternativa de que existe una correlacion entre la seguridad y satisfaccion del cliente
en Promad Universal en Juliaca, 2024.
Especifico 5
a) Planteamiento de hipoétesis
HO = No admite previsidon empatia y complacencia del consumidor Empresa
PROMAD Universal de Juliaca, 2024.
H1 = Admite prevision de empatia y complacencia del consumidor Empresa
PROMAD Universal Juliaca, 2024
b) Nivel de significancia
Alfa = 5%, a =0.05
c) Estadistica de prueba

Para su validez utilizamos estadistica Fau—b de Kendall.

d) P-valor de prueba




Tabla 11

La medida simétrica de empatia basado en la satisfaccién del cliente
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”
Medidas simétricas

Valor Error T Significaci
estandar  aproximad on
asintotico? ab aproximad
a
Ordinal por Tau-b de 411 ,041 9,897 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 252

a. No existe hipotesis nula.
b. Existe error hipétesis nula.

Nota. Cémo se contrasta hipotesis especifico 5.
1
P-valor 0.000 (0%) menor a alfa de 0.05 (5%).

e) Decision

La hipotesis alternativa, que establece que existe una relacion entre la empatia

del cliente y la comodidad en Promad Universal de Juliaca, 2024, se acepta ya que

el resultado de Kendall Tau b, que es 0.000, 0%, es menor que el alfa estadistica,

que es 0.05, 5%.




6.1. RESULTADO
Tabla 12

Correlacion:

CAPITULO VI

RESULTADO Y DISCUSION

Niveles de Correlacion

—0.90=
—-075=
—-050=
—-025=
- 0.10=

0.00 =

+0.10=
+0.25=
+ 050 =
+0.75=
+ 090 =
+1.00=

Correlacion negativa muy fuerte
Correlacion negativa considerable
Correlacion negativa media
Correlacion negativa deébil
Correlacion negativa muy débil
MNo existe correlacion alguna entre
las varniables

Correlacion positiva muy débil
Correlacion positiva debil
Correlacion positiva media
Correlacion positiva considerable
Correlacion positiva muy fuerte
Correlacion positiva perfecta

Fuente: ((Hernandez et al., 2014, p. 305).
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2
Normalidad:
Tabla 13

Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadist gl Sig. Estadist gl Sig.
ico ico
CALIDAD DE , 112 252 ,000 ,962 252 ,000
SERVICIO
SATISFACCION ,150 252 ,000 ,946 252 ,000
DEL CLIENTE

a. Significacion de Lilliefors

Nota. Prueba realizada en el SPSS version 27

INTERPRETACION
Segun el andlisis no paramétrico de Kolmogorov-Smirnov, si el dato es mayor a 50
se considera P son 0.000 y 0.000, indicando que a es menor que 0.05 y si. cumple

la prueba Rho - Spearman para el analisis de correlacion.




Objetivo general

Tabla 14
Correlacion Satisfaccion del cliente

38

Correlaciones

CALIDAD_
DE_SERVICIO
Rho de CALIDAD_DE_ Coeficiente de 1,000
Spearman SERVICIO correlacion
Sig. (bilateral)
N 252
SATISFACCION_ Coeficiente de ,654
DEL_ correlacion
CLIENTE Sig. (bilateral) ,000
N 252

SATISFACCION_

DEL_CLIENTE

,654

,000
252
1,000

252

Nota. Trabajo realizado los dias de 01 al 06 de julio del 2024.
Figura 3

Calidad Satisfaccion del cliente

CALIDAD_DE_SERVICIO

5 10 15 20

SATISFACCION_DEL_CLIENTE

/2 Lineal = 0 465

Nota. La investigacion utilizo el sistema estadistico IBM SPSS version 27.
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INTERPRETACION

Segun los autores, los resultados de los estudios estadisticos utilizando el Rho
de earman muestran una correlacion media positiva entre los factores de calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente, con un valor de 0.654 (65.4%) (Hernandez
et al., 2014). Esta conexion se muestra en la Figura 3 y la Tabla 14.
Objetivo Especifico 1
Tabla 15

Correlacion Elementos Tangibles y Satisfaccion cliente

Correlaciones

ELEMENTOS_ SATISFACCION_

TANGIBLES DEL_CLIENTE
Rho de ELEMENTOS_ Coeficiente de 1,000 ,600
Spearman TANGIBLES correlacion
Sig. (bilateral) ! ,000
N 252 252
SATISFACCION_  Coeficiente de ,600 1,000
DEL_ correlacion
CLIENTE Sig. (bilateral) ,000
N 252 252

Nota. Trabajo realizado los dias de 01 al 06 de julio del 2024




Figura 4

Relacion de Elementos Tangibles y Satisfaccion cliente

20 -

e & =

000

ELENENTOS_TANGBLES
]
1

[]
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]
L}
L)
P

l.!lllll

v
[N ll"-,li

L]
L]
L]
[N ]

SATISFACCION_DEL_CLIENTE

Nota. La investigacion utilizo el sistema estadistico IBM SPSS version 27.

INTERPRETACION

20

40

AT Linesl = 0416

Demasiada correlacion positiva entre las variables de elementos tangibles y la

comodidad del usuario, con un resultado de 0.600 (60.0%) basado en el analisis

estadistico de Rho de Spearman, segun los autores (Hernandez et al., 2014).

Objetivo Especifico 2

Tabla 16
Correlacion Fiabilidad
Correlaciones
FIABILIDA SQTISFACCION
D _DEL_CLIENTE
Rho de FIABILIDAD Coeficiente de 1,000 ,486
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 252 252
SATISFACCION  Coeficiente de ,486 1,000
_DEL_CLIENTE correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 252 252

Nota. Trabajo realizado de 01 al 06 de julio del 2024
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Figura 5
Relacion de Fiabilidad
» o o R? Lineal = 0,241

FIABILIDAD

5 10 15 20 25

SATISFACCION_DEL_CLIENTE

Nota. /nvestigacion relacionada estadistico IBM SPSS version 27.
INTERPRETACION
Una modesta correlacion positiva entre los factores de fiabilidad y la satisfaccion
del usuario se muestra en los hallazgos de la Tabla 16 y la Figura 5, segun lo

informado por Hernandez et al. (2014). El andlisis estadistico utilizando el Rho de

Spearman arroja un valor de 0.486 (48.6%).




Objetivo Especifico 3
Tabla 17

Correlacion Capacidad Respuesta
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Correlaciones

CAPACIDAD_DE  SATISFACCIO
| | N_DEL_
RESPUESTA CLIENTE
Rho de CAPACIDAD_DE_ Coeficiente 1,000 ,466
Spearma  RESPUESTA &
n correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 252 252
SATISFACCION_ Coeficiente 466 1,000
DEL_CLIENTE de
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 252 252
Nota. El trabajo de campo se realizé 01 al 06 de julio 2024.
Figura 6
Relacion Capacidad Respuesta y Satisfaccion del cliente
E ..‘ - © ® ’ : : : : ’ ® .—_d__,_-r-“"
E| e o L] e e f":fff:ff:f’/.--- : :
EI 125 ’}_f//"'f o
g L ._,--'-""F/; o L o Ll 2 L
2 o0 - ___.,——"'-F—_'; ° e e °
g - ,--"""_/ ® e ™

5 10 15 20 25
SATISFACCION_DEL_CLIENTE

Nota. Utilizamos sistema estadistico IBM SPSS version 27.
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INTERPRETACION
Segln lo determinado por el analisis estadistico de Spearman's Rho, las
variables de capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente muestran una

pequena correlacion positiva de 0.466 (46.6%), como se muestra en latabla 17 y la

figura 6 de Hernandez et al. (2014).
Objetivo Especifico 4

Tabla 18

Correlacion Seguridad

Correlaciones

SEGURIDAD  SATISFACCION_

DEL_CLIENTE

Rho de SEGURIDAD Coeficiente de 1,000 ,401
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 252 252

SATISFACCION_  Coeficiente de 401 1,000
DEL_CLIENTE correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 252 252

Nota. Trabajo se llevo de 01 al 06 de julio del 2024




Figura 7

Relacién de Seguridad

SEGURIDAD

e @ o 0

44

R? Lineal = 0,141
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SATISFACCION_DEL_CLIENTE

Nota. La investigacion utilizo el sistema estadistico IBM SPSS version 27.

INTERPRETACION

Con un resultado de 0.401 (40.1%), el analisis estadistico de Spearman's Rho

de la tabla 18 y la figura 7 indica que las variables de seguridad del comprador y

cumplimiento tienen una asociacion positiva modesta.




Objetivo Especifico 5
Tabla 19

Correlacion Empatia
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Correlaciones

EMPATI  SATISFACCION

A _DEL_CLIENTE

Rho de EMPATIA Coeficiente de 1,000 ,525
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 252 252

SATISFACCIO  Coeficiente de 525 1,000
N_DEL_ correlacion

CLIENTE Sig. (bilateral) ,000 )

N 252 252

Nota. El trabajo de campo se ja ejecutado de 01 al 06 de julio del 2024

Figura 8

Relacion de Empatia

L]

el oo o
4o
0o 0 o

EMPATA
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X olhle ]

1
1
uun'l 0o
00 0008 0 @
sooee
e tll‘.‘

1=
SATISFACCION_DEL_CLIENTE

Nota. /nvestigacion utilizo el sistema estadistico IBM SPSS version 27.

INTERPRETACION

o oolgnoe
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]

==

Segun los autores (Hernandez et al., 2014), los resultados de la Tabla 19y la

Figura 8 muestran una correlacion moderadamente positiva entre las variables de

satisfaccion del comprador y del vendedor, arrojando un valor de 0.525 (52.5%)

segun el anélisis de Rho de Spearman.
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6.2. DISCUSION DE RESULTADOS

Para comparar la hipétesis basica n el estudio "Calidad del Servicio y
Satisfaccion del Cliente en la Empresa Promad Universal en la Ciudad de Juliaca—
Ano 2024," se utilizd el software de IBM. (SPSS). El valor de p es 0.0000, gue es
menor que el alfa de 0.05, lo que indica que se acepta hipétesis alternativa de
que existe una relacion entre la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio
proporcionado por Promad Universal en Juliaca, 2024.

La contribuciébn de este estudio tiene implicaciones para la academia y
profesionales de la empresa, que se describen a continuacion. El presente estudio
ha proporcionado ideas que se basan en investigaciones académicas previas de
Calidad de servicio en Ecuador” (Macias-Villacreses et al., 2020), como resultado
existe relacion favorable y significativa, por otro lado, el estudio de Moreno Ponce
su trabajo incide con los clientes Puerto Lopez”. Resultado se encuentra
insatisfechos los consumidor, (Silva-Treviio 2021) demuestra efecto positivo y
significativo. (Correa Hidalgo & Vélez Mendoza, 2023) “Gestion de Calidad en el
Canton Portoviejo” demuestra relacion de confianza del cliente, (Demarquet Ajila &
Chedraui Aguirre, 2022) investigacion “Percepcion de la camara de comercio de
Guayaquil” existe relacion de calidad del comprador, (Galindo Torres & Ledn
Ramirez, 2022) investigacion “calidad empresa MEACFA EIRL Lurigancho Lima —
2022” existe correlacion del cliente, (Aliaga Carhuancho & Rojas Aguilera, 2022)
investigacion “Servicio del establecimientos ferreteros, Ate, 2022" absuelve
capacitacion de aliados para buena atencion (Inga Cueva & Montoya Salinas,

2021) investigacion “Calidad de servicio Ferreteria Central, Trujillo — 2021” existe
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correlacion de servicio del comprador, (Vega Asenjo & Sanchez Bofién, 2020)
investigacion “La calidad de satisfaccion empresa Touch Screen, Chimbote — 2020”
admite relacién moderada del cliente, (Huamani Arone & Bejar Callafiaupa, 2022)
investigacion “Satisfaccion de servicio del cliente, (Taipe Apaza, 2022) Trabajo
“Relacién de calidad upermercado Mia Market Juliaca, 2022" existe calidad de
servicio de satisfaccion del cliente, (Mamani Quispe, 2022) investigacion “Calidad
usuarios Agente BCP, San Roman - Juliaca 2022". existe correlacion positiva,
(Vavrinel Valerio, 2022) investigacion “Impacto de calidad bodegas consumo, Puno
2021” se percibe relacién del cliente, (Apaza Apaza, 2023) trabajo “Calidad servicio
Tienda Modas Invierno, Juliaca 2023”, (Rodriguez Cabello, 2021) investigacion
“‘muestra de calidad de los clientes Empresa mayorista de Computadoras, Puno

2021” existe correlacion positiva del comprador.

Este estudio muestra que las variables que pueden atribuirse a organizaciones y
unidades organizativas, como el clima laboral, la psicologia del trabajo y la
motivacion de los empleados, pueden tenerse en cuenta en estudios futuros. Actos

similares.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: El primer objetivo fue evaluar la calidad de los servicios proporcionados
a los clientes de Empresa Promad Universal en Juliaca. De disefo transversal y no
experimental, el estudio evidencio una correlacion del 65.4% tre las dos variables
conforme al coeficiente de correlacion de Spearman. utilizando un valor P de 0.000
calculado con la estadistica Tau-b de Kendall, la prueba de la hipdtesis alternativa
reveld una asociacibn modestamente positiva tre la felicidad del cliente y la
calidad del servicio.

SEGUNDA: El objetivo principal es determinar cuan satisfechos estan los clientes
de Promad Universal en Juliaca con las caracteristicas fisicas de la empresa. Se
llevd a cabo una investigacion transversal no experimental y, segun las estadisticas
de Spearman, se encontrdé una relacion del 60%. Encontramos na correlacion
positiva media entre los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente utilizando
la estadistica Kendall Tau-b, que indico un valor P de 0.000 para la hipotesis
alternativa.

TERCERA: El segundo objetivo especifico de la empresa Promad Universal, con
sede en Juliaca, fue examinar relacién entre la satisfaccion del cliente y la
fiabilidad. La investigacion se llevo a cabo de manera no experimental y transversal,
y descubrio una correlacion del 48.2%, segun lo indicado por el estadistico rho de
Spearman. Después de probar la hipotesis alternativa con un valor P de 0.000, que

se calculd utilizando la estadistica Kendall Tau -b-, se determind que existe una

correlacion positiva entre la satisfaccion del cliente y la fiabilidad.
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CUARTA: El tercer objetivo especifico fue investigar la correlacion entre la

satisfaccion del usuario y la capacidad de respuesta en Juliaca Universal Promad.
Se realizé un estudio no experimental y transversal, que reveld una correlacion del
46.6% entre las variables, segun lo indicado por el coeficiente de correlacion de
Spearman. Ademas, se determiné que la hipotesis alternativa tenia una correlacion
negativa y positiva entre la satisfaccion del cliente y la capacidad de respuesta en
comparacion con el valor P de 0.000 obtenido a través de las estadisticas de
Kendall's Tau-b.

QUINTA: Promad Universal de Juliaca investigaba una conexion entre la
satisfaccion del usuario y la seguridad como tercer propésito. Segun la estadistica
de rho de Spearman, se observd una correlacion del 45.1% en el estudio transversal
y no experimental. Usando la estadistica Kendall Tau-b, se rechazo la hipotesis nula
con un valor P de 0.001, logrando la bajarrelaci()n entre la satisfaccion del cliente
y la seguridad.

EXTA: En el quinto objetivo especifico, se examino la relacién entre la satisfaccion
del usuario y la empatia en la Promad Universal de Juliaca. El coeficiente rho de
Spearman reveld una correlacion del 52.5% segun los resultados de la investigacion
no experimental transversal que se llevd a cabo. Ademas, concluyé que existe
una correlacion positiva promedio entre la empatia y la satisfaccion del cliente al

comparar la hipétesis alternativa con un valor P de 0.000 calculado utilizando la

estadistica Kendall Tau-b.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Capacitacién de los empleados Todos los miembros del equipo de la
tienda reciben capacitacion peridédica para garantizar completamente informados
sobre los productos y servicios ofrecidos, escuchar la voz del comprador, promover
una cultura donde los empleados realmente escuchen a los clientes y personalicen
el servicio para que cada uno sea diferente y valores. algo especial: mantenga un
alto nivel de presentacion y limpieza, ya que los clientes quedaran impresionados
con una tienda limpia y organizada que ofrece ofertas y descuentos especiales. Los
clientes disfrutan de descuentos e incentivos Unicos. Por lo tanto, es importante

solicitar su opinién para realizar ajustes y opiniones sobre su experiencia de compra.

SEGUNDA: La apariencia es importante para garantizar que la tienda tenga una
apariencia limpia y atractiva en los productos estén presentables y que el etiquetado
sea importante.

TERCERA: Nivel de producto al ofrecer productos de clase mundial con informacion
concisa y completa del producto a través de politicas de devolucién transparentes y
razonables, garantias, comunicacion efectiva y manteniendo canales de
comunicacion abiertos con los clientes, cumplimiento oportuno de los compromisos
y solicitudes de entrega. Opiniones y comentarios de tus clientes para comprender
mejor lo que piensan sobre la tienda, aprovechar los programas de fidelizacién en

la tienda y recompensar a los clientes mas leales.
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CUARTA: Respuesta rapida Es muy importante responder las preguntas para tratar
a los clientes con atencion y cortesia. También deben mantenerse activamente en
contacto con los clientes para asegurarse de que estén satisfechos con sus
compras. A cada consumidor se debe impetrar quejas y devoluciones de los
clientes para gestionarlas de manera efectiva con recompensas y lealtad, y este

método debe implementarse para alentar a los clientes a permanecer en la tienda.

QUINTA: Seguridad en la tienda, que cuente con equipos de seguridad como
camaras y esté bien iluminada, realice mantenimiento regular de las instalaciones
para garantizar la seguridad, implemente medidas de seguridad para proteger a los
clientes de acuerdo con la informacion de privacidad, establezca politicas y
practicas de prevencion de fraude como: Como verificar la identidad para
transacciones confidenciales o detectar tarjetas de crédito falsificadas, para
proteger la informacion personal y financiera, revisar periddicamente los
procedimientos de seguridad y garantizar que las politicas de seguridad estén

actualizadas y se revisen periédicamente.

SEXTA: Ser capaz de escuchar, prestar atencion a los deseos e inquietudes del
cliente, comunicarse con amabilidad y claridad al hablar con él, ser cortés y claro,
resolver problemas de manera efectiva, hacer todo lo posible para resolver cualquier
problema tan pronto como surja exhibe adaptabilidad y flexibilidad en la

comunicacion.
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CUESTIONARIO
Estimado sefior (a):

Agradecido anticipadamente por su colaboracion, dar su opinidén acerca de la Calidad de Servicio v Satisfaccion del

cliente en la Empresa PROMAD Universal en la cuidad de Juliaca — afio 2024

Responda las alternativas de respuesta segiin corresponda_| Marque con una “X” las alternativas de respuesta que se

adecue a su criter1o.

Use la siguiente escala de puntuacion (1, 2, 3, 4, 5) marque con una “X” la alternativa seleccionada.

1= Muy Insatisfecho...2= Insatisfecho ...3= Neutral...4= Satisfecho ...5= Muy Satisfecho

PREGUNTAS

Muy Insatisfecho
Insatisfecho
Neutral
Satisfecho
Muy Satisfecho

CALIDAD DE SERVICIO

ELEMENTOS TANGIBLES

1 (La empresa Promad Universal debe tener equipos de aspecto moderno? 1 2 3 4

(=]
T
£

(=]

¢Las instalaciones fisicas de la empresa Promad Universal, deben ser atractivas? 1

(=]
("]
-

3 ;Los empleados de 1a empresa Promad Universal deben verse presentables? 1

;Los materiales asociados con el servicio, deben ser visualmente atractivos para la

que promete hacerlo?

4 1 2 3 4 5
empresa Promad Universal?
FIABILIDAD
5 ;Cuando promete hacer algo en cierto tiempo, lo debe cumplir? 1 2 3 4 5
;Cuando el cliente tiene un problema, 1a empresa debe mostrar un sincero interés en
6 1 2 3 4 5
resolverlo?
7 ;La empresa Promad Universal, debe desempefiar bien el servicio por primera vez? 1 2 3 4 5
;La empresa Promad Universal debe proporcionar sus servicios en el momento en
8 1 2 3 4 5

9 (La empresa Promad Universal debe insistir en registro libres de error?

CAPACIDAD DE RESPUESTA




¢La empresa Promad Universal debe mantener informados a los clientes con respecto

0 a cuando se ejecutaran los servicios?
11 (Los empleados de la empresa Promad Universal deben dar un servicio rapido?
12 (Los empleados, deben estar dispuestos a ayudarles?

;Los empleados de la empresa Promad Universal, nunca deben estar demasiado
. ocupados para ayudarles?

SEGURIDAD

14 (El comportamiento de los empleados, debe infundir confianza en usted?
15 (El cliente debe sentirse seguro en las transacciones con la empresa?
16 (Los empleados, deben ser amables de manera constante con usted?

¢Los empleados de la empresa Promad Universal, deben tener conocimiento para
: responder a las preguntas de los clientes?

EMPATIA
18 ¢La empresa, debe dar atencion individualizada a los clientes?
;La empresa Promad Universal, debe tener empleados que den atencion personal, a
’ cada uno de los clientes?
20 (La empresa Promad Universal, debe preocuparse de sus mejores intereses?
21 (Los empleados deben entender las necesidades especificas de usted?
;La empresa Promad Universal, debe tener horarios de atencion convenientes para
“ todos los clientes?
SATISFACCION DEL CLIENTE
NIVEL DE SATISFACCION

(Considera Usted que la empresa Promad Universal brinda Garantia y seguridad en
s la compra de sus productos?
2 (Considera Usted que la empresa Promad Universal brinda Resolucion de Quejas

de los productos?




ESTRATEGIAS DE SATISFACCION

25

(Considera Usted que los productos que Ofrece la empresa Promad Universal

pasan por un control de calidad?

26

(Como califica Usted la Reputacion de la empresa Promad Universal?

;Considera Usted que la empresa Promad Universal Brinda Beneficios a sus

clientes?




HOJA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES

TITULO DE TESIS

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRIESA
PROMAD UNIVERSAL EN LA CIUDAD DE JULIACA , ANO 2024

I. REFERENCIAS

e EXPERTO/NOMBRES Y APELLIDOS:. ...f?f{'????..ﬂjtff[?.’../?f'f‘ ....................

e PROFESION:...... . delminisitoclot, | ' . ...ncisis
o CARGO ACTUAL.....Directior] .. unided . d, ,?w.ffcjaffﬂfi

II. ASPECTO DE VALIDACION

w = 1T}
o|ls| 2|2 d@
| O w E 3]
INDICADORES CRITERIOS Slelal=l&
1. CLARIDAD Esta redactado con lenguaje apropiado o A !{ 5
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en capacidades observables 1 213 }i( 5
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia 112131 «]s
Existe una organizacion logica de los items con
4. ORGANIZACION | |as variables il213)la4 X
I
5. SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad y calidad suficientes| 1 | 2 | 3 | 4 ﬁ{
6.INTENCIONALIDAD | Adecuado para cumplir los objetivos de la investigacion | 1 | 2 | 3 K 5
7.-CONSISTENCIA | Esta basado en aspectos tedricos y cientificos 12|34 X
8. COHERENCIA Entre las dimensiones, indicadores, items e indices 12134 ,ﬂ(
9. METODOLOGIA | | 5 estrategia responde al propésito de la investigacion | 1 | 2 | 3 X 5
10. PERTINENCIA El instrumento es (til y adecuado para la investigacion | 1 | 2 | 3 | 4 /K

Fuente:; Tamayo y adaptado de Palomino, Juan; Peiia Julio Daniel; Zevallos Gu
Lincoln (2015, p. 217)

Coeficiente de valorizacién porcentual, C=Total/50= 4’5

I11. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

deliay Orizano

IV. RESOLUCION
a. Aprobado  (C275%=0.75) [7]

b. Desaprobadp (C < 75% = 0.75) —J
Lugar y fecha: Juliaca .02 de Juliv del 2024

...................................................................................

........... el gl R
DNI N°.,£‘fﬁaﬁ,‘? Y [ e
Ne celularﬁ.",{f' AT L fa frr -2
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) TESIS UANCV 3 INVESTIGACION

g

ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORA(:JION DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital [Kl Fecha de entrega: 2| /fo | 2024

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos: ﬁ/eranckr Feank SU“C{_ HWJWL

Direccién: ¢ Carclos lavagnia /34

: J
DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N®: 75663108
Teléfono: 72257 9843 email: ,'rraqk.wf&a mendo'.q Q 3mar} com

Nombres y Apellidos:_

Direccién: - Y
DNI/Camné de Extranjeria/Pasaporte N°:_ o |
Felétonoz.- - -1 Sl - email > |
Facultad y/o Escuela de Posgrado: C lencias /4 dmimssdsad vas

Escuela Profesional o Mencién: Aclm-m Dacicn Y [Negocios -,Lﬂ"errucmales
Titulo o Grado Académico a optar: Ltcenc\udo en Admm:s "'fﬂc.lt)n S| quvcfog]@rm.ona}e;

Asesor: V. David Jvan 6.0)17'8”82 /%‘;;A!

Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacion [ | Tesis[ 4 Trabajo de Suficiencia Profesional [ | Trabajo Académico [ ]

Titulo: G/;c/ac/ q{e S:frwc:o Y _ga/u.{écab;v c/e/ cﬂ:mlc G’e {a empresq pramgé
Uniuers:.,l en [a (iudggl_dg Is'iqca 5 ano 2024

Palabras claves, (3 a 5 términos),__ C“/"-JGO( 4 Jcru!cfa 4 fa/: ;/éu;b;?
.Esta obra se desarroll6 en la UANCV 72
2‘ e

! Indicar si su produccion inteleciual ha empleado recursos tales como, insialaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros
relacionados.

2 Si su produccién intelectual se desarrollé en la UANCYV totalmente o parcialmente, debera autorizar el
deposito en el Repositorio de manera obligatoria.

:lC|NA DE |NVEST|GAC]DN http://repositorio. uancv. edu. pH

Publicada con autorizacion del autor




CERRE

: TESIS UANCV | INVESTIGACION

2. Referencia de tesis:

" Bachiller /r'[‘itulo 2da Especialidad Maestria Doctorado

3. Licencias:

a) Licencia estiandar:
" Bajo los siguientes términos, autorizo el depésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCV.
Con la autorizacion de depdésito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Caceres Velasquez™ una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al ptblico, transformar (inicamente mediante su traduccién a otros idiomas) y
poner a disposicion del ptblico mi producciéon intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCYV, coleccion de produccion intelectual, entre otros, en el Peri y en el extranjero
por el tiempo y veces que considere necesarias, y libres de remuneraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” podra
reproducir mi produccién intelectual en cualquier tipo de soporte y en mas de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propositos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro que la produccion intelectual es una creacion de mi autoria y exclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccién intelectual no infringe derechos de
1 autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Céaceres Velasquez” consignard el nombre del y/o los
autor(es) de la produccién intelectual, y no le harda ninguna modificacién mas que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicacion (marque con una X)

IZ' Si, autorizo que se deposite inmediatamente.

D Si, autorizo que se deposite a partir de la fecha (d/m/a):

D No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:
Si usted concede una 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 publico y distribuir ejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
¢ Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucién y comunicacién publica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccién, y comunicacién publica de la produccién
intelectual, pero sin fines comerciales.

E Si autorizo
D No autorizo

99

'ClNA DE |NVEST'GACIGN http://repositorio. uancv. edu. pe

Publicada con autorizacion del autor




#: TESIS UANCV 13, | INVESTIGACION

Jurisdicciéon de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcién “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 jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

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

D Internacional

E Nacional

Linea de investigacion: Q nizacion q:f)ifrc:rb;r ajeemﬂr_sa_.r_._“ {523!!__-_%:‘.55;:0)
% o, Y bbb AR

: | 2) ok Debbe bl 2024
m Autor huella digital Fecha
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CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA
EMPRESA PROMAD UNIVERSAL EN LA CIUDAD DE JULIACA,
ANO 2024

INFORME DE ORIGINALIDAD

25, 214 6« 21y

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL

ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

.

Submitted to Universidad Andina Nestor
Caceres Velasquez

Trabajo del estudiante

17

=)

hdl.handle.net

Fuente de Internet

3%

e

Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Trabajo del estudiante

(K

-~

Submitted to Universidad Tecnologica del
Peru

Trabajo del estudiante

(K

e

repositorio.ucv.edu.pe

Fuente de Internet

(K

Submitted to Universidad Andina del Cusco

Trabajo del estudiante

(K

=0

repositorio.uancv.edu.pe

Fuente de Internet

(K




Submitted to Universidad Nacional Micaela
Bastidas de Apurimac
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