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Resumen

La calidad de atencion es un factor determinante en la satisfaccion de los clientes dentro
del sector de consultoria, ya que influye directamente en la percepcion del servicio y en la
fidelizacion del cliente. En un mercado altamente competitivo, las empresas deben garantizar
que su personal proporcione un servicio eficiente y empatico para asegurar una experiencia
positiva. Diversos estudios han demostrado que una atenciéon de calidad no solo mejora la

satisfaccion del cliente, sino que también fortalece la reputacion y sostenibilidad de la empresa.

En este contexto, la presente investigacion tiene como objetivo determinar la relacion
entre la calidad de atencion y la calidad funcional percibida por los clientes de la Consultora
Silfersystem, Lima 2023. Para ello se utilizé una metodologia de tipo bésica, con un enfoque
cuantitativo, disefio no experimental y alcance descriptivo — correlacional, el método de
estudios desarrollado fue deductivo — cuantitativo. Asimismo, se conté con una poblacion

conformada por 52 colaboradores de la consultora Silfersystem.

Para la obtencion de informacion se aplico la técnica de encuesta, con cuestionarios
como instrumentos, los cuales demostraron altos niveles de confiabilidad: 0.8 para la variable

calidad de atencion y 0.9 para la satisfaccion de los clientes.

En cuanto a los resultados, se demostrd que la calidad de atencion de los colaboradores
se vinculd de manera significativa y positivamente alta con la satisfaccion del cliente, con un
coeficiente Rho de Spearman de 0.580 y un nivel de significancia de p = 0.000. Se concluye
que la calidad de atencion es un factor determinante para incrementar la satisfaccion de los

clientes en este tipo de consultorias.

Palabras claves: Calidad, cliente, satisfaccion, colaboradores y atencion



Abstract
The quality of service is a determining factor in customer satisfaction within the
consulting sector, as it directly influences service perception and customer loyalty. In a
highly competitive market, companies must ensure that their staff provides efficient and
empathetic service to ensure a positive experience. Several studies have shown that quality
service not only improves customer satisfaction but also strengthens the company's reputation

and sustainability.

In this context, this research aims to determine the relationship between the quality of
service and functional quality perceived by clients of the consulting firm Silfersystem, Lima
2023. A basic methodology was used, with a quantitative approach, a non-experimental
design, and a descriptive-correlational scope. The study method developed was deductive-
quantitative. The sample consisted of 52 employees of the consulting firm Silfersystem. To
obtain information, a survey technique was used, using questionnaires as instruments. These
instruments demonstrated high reliability levels: 0.8 for the variable "quality of service" and

0.9 for customer satisfaction.

The results showed that the quality of employee service was significantly and
positively linked to customer satisfaction, with a Spearman's rho coefficient of 0.580 and a
significance level of p = 0.000. It is concluded that quality of service is a determining factor

in increasing customer satisfaction in this type of consulting firm.

Key words: Quality, client, satisfaction, collaborators and attention
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Introduccion

En los ultimos anos, la calidad de atencion de los colaboradores se constituye como
un aspecto clave para garantizar la satisfaccion de los clientes, especialmente en el sector de
consultoria. La creciente competencia y las mayores expectativas de los consumidores han
llevado a las empresas a enfocarse en brindar un servicio eficiente y personalizado que genere
experiencias positivas. Diversos estudios han evidenciado que una atencion de calidad no
solo influye en la percepcion del servicio, sino que también fortalece la fidelizacion del

cliente y la reputacion empresarial.

En este contexto, la presente investigacion tiene como objetivo determinar la relacion
entre la calidad de atencion y la calidad funcional percibida por los clientes de la Consultora
Silfersystem, Lima 2023. Para ello, se establecieron cinco objetivos especificos que
permitieron responder la pregunta de investigacion. La hipdtesis principal plantea que existe
una relacidn significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los clientes, lo que

resalta la importancia de mejorar los estandares de servicio dentro de la organizacion.

Su metodologia fue de enfoque cuantitativo, tipo basico y nivel correlacional, de
disefio no experimental. Se aplico una encuesta digital con 38 preguntas cerradas para
recopilar informacion sobre las variables mencionadas. La poblacion se compuso por 52

colaboradores de la empresa y se procesaron los resultados utilizando el software SPSS v26.

El primer capitulo de la investigacion se enfocd en describir el problema, los objetivos

y las limitaciones del estudio.

En el segundo capitulo se desarroll6 el marco tedrico, asimismo se utilizé (04) cuatro
bases teoricas, para las variables calidad de atencion y satisfaccion de los clientes, sus

dimensiones respectivas y la definicion de los términos.



xii
En el tercer capitulo se explico la metodologia de cuantitativa y de método deductivo,

incluyendo el tipo y disefio de la investigacion, asi como la muestra seleccionada.

El cuarto capitulo se desarrollan los resultados descriptivos e inferenciales los cuales
demuestran que hay una correlacion positiva alta entre la calidad de atencién con la

satisfaccion de los clientes con sus respectivas dimensiones.

Por ultimo, en el ultimo capitulo se desarrollaron las conclusiones y recomendaciones

de la investigacion.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del Problema

Actualmente, las empresas enfrentan una intensa competencia y nuevos desafios
debido al aumento de la demanda y la aparicion de estrategias innovadoras. Como resultado,
han tenido que reformular sus enfoques y adoptar diversas herramientas para mantenerse en
el mercado (Heredia & Dini, 2021). Esto es fundamental para lograr la satisfaccion del
cliente, que representa uno de los desafios mas complejos para las organizaciones. Las
variaciones en las preferencias de los consumidores pueden agrandar la brecha entre

expectativas y realidad, lo que afecta el vinculo o impide uno nuevo (Vergara et al., 2019)

Sharma et al. (2020) detallaron que, para lograr la satisfaccion de los clientes, las
empresas € instituciones, vienen invirtiendo en mecanismos que permitan una mejor calidad
de atencion, debido a que constituye la importancia en la empresa Consultora Silfersystem
porque genera fidelizacion, incremento de utilidades, posicionamiento y activos fijos, entre
otros. Como se sabe, el desarrollo de una empresa puede ser largo o corto dependiendo de los
retos que afronte y las estrategias que implemente, es por ello que algunas empresas optan
por capacitar mejor a sus colaboradores, realizar encuestas para reunir comentarios de los
clientes, invertir en productos para agregar un valor extra y otros enfoques relacionados al

buen servicio y atencidon que brinda su personal (Silva et al., 2021).

En el ambito internacional, Rivera (2019) refiri6 que, en Ecuador, el personal es
primordial para el triunfo de las empresas. Se capacita, monitorea y se realiza el seguimiento
para alcanzar metas y objetivos, ademas las entidades mejoran en la calidad y eficiencia a
través de programas de capacitacion, incentivos y bonificaciones. Esto motiva a los
colaboradores y ellos se sienten valorados, de esta manera se observan notables resultados

para la empresa. Asimismo, Ganga (2019) menciono que, en Chile, las empresas también se



enfocan en mejorar la calidad de atencion al cliente, puesto que influye en la satisfaccion y
decision del mercado. Si un cliente no recibe atencion personalizada, clara y otorgandoles

facilidades para cubrir sus necesidades, es probable que no vuelva a adquirir el producto o
servicio y prefiera otras opciones en el mercado. Esto ocasiona la pérdida de usuarios y

clientes para la empresa.

A nivel nacional, el Peru se califica entre los paises mas creativos e innovadores en
implementar estrategias de fidelizacion de clientes, por ser un indicador que se relaciona con
el rendimiento del servicio y la percepcion del mercado, siendo importante monitorear la
calidad para cumplir con la demanda de los compradores (Vértiz , 2019). Latorre y Mares
(2021) refirieron que otro punto importante es que, si bien se preocupan por tener mas
clientes; capacitar a sus empleados y velar por el desarrollo de sus habilidades y capacidades
no es un punto considerado como necesario, y ante esto los colaboradores se sienten
desmotivados, no encontrando un buen desempeio laboral. En ese sentido, Vigo y Gonzéles
(2020) refieren que la calidad de atencion siempre se ha relacionado con la satisfaccion de los
usuarios, debido a que el cliente tenga la mayor atencion y se sienta satisfecho y querra

volver, sin considerar otras opciones en el proceso.

De manera local, en la ciudad de Lima, la competencia entre empresas ha llevado a
implementar mejoras continuas y estrategias orientadas a captar y fidelizar a los clientes
(Cosmopolis, 2021). La Consultora Silfersystem, situada en el distrito de Cercado de Lima y
compuesta por un equipo de 52 colaboradores distribuidos en cuatro areas, se enfrenta a
desafios significativos en el entorno competitivo. Aunque ha mantenido un estandar de
servicio aceptable, se ha observado una reciente disminucion en la satisfaccion de sus
clientes. Esta situacion se atribuye a problemas internos que afectan la calidad de atencion y

el trato hacia el usuario, asi como a la imagen de la empresa en el mercado, lo que podria



comprometer su posicionamiento competitivo. Para abordar esta problematica, es crucial que
la empresa implemente estrategias que no solo mejoren la calidad de atencion, sino que
también ofrezcan un valor agregado a los clientes. Por ello, surge la necesidad de realizar un
diagndstico exhaustivo que identifique las causas que impactan en la calidad del servicio,
permitiendo proponer soluciones efectivas que enriquezcan la experiencia del cliente y

aseguren su fidelizacion.

1.2. Formulacion del Problema

1.2.1. Problema General
(De qué manera se relaciona la calidad de atencion y la satisfaccion de los clientes en

la Consultora Silfersystem, Lima 2023?

1.2.2. Problemas Especificos
(De qué manera se relaciona la calidad de atencion y la calidad funcional percibida de

los clientes en la Consultora Silfersystem, Lima 2023?

(De qué manera se relaciona la calidad de atencidn y la calidad técnica recibida de los

clientes en la Consultora Silfersystem, Lima 2023?

(De qué manera se relaciona la calidad de atencion y el valor percibido de los clientes

en la Consultora Silfersystem, Lima 2023?

(De qué manera se relaciona la calidad de atencion y la confianza de los clientes en la

Consultora Silfersystem, Lima 2023?

(De qué manera se relaciona la calidad de atencidn y la expectativa de los clientes en

la Consultora Silfersystem, Lima 2023?



1.3. Objetivos de la Investigacion

1.3.1. Objetivo General
Determinar la relacion entre la calidad de atencion y la calidad funcional percibida de

los clientes en la Consultora Silfersystem, Lima 2023.

1.3.2. Objetivos Especificos
Determinar la relacion entre la calidad de atencion y la calidad funcional percibida de

los clientes en la Consultora Silfersystem, Lima 2023.

Determinar la relacion entre la calidad de atencion y la calidad técnica recibida de los

clientes en la Consultora Silfersystem, Lima 2023.

Determinar la relacion entre la calidad de atencion y el valor percibido de los clientes

en la Consultora Silfersystem, Lima 2023.

Determinar la relacion entre la calidad de atencion y la confianza de los clientes en la

Consultora Silfersystem, Lima 2023.

Determinar la relacion entre la calidad de atencion y la expectativa de los clientes en

la Consultora Silfersystem, Lima 2023.

1.4. Justificacion de la Investigacion

1.4.1. Teorica

La justificacion tedrica, segiin Fernandez (2020), se refiere a la base conceptual que
sustenta y justifica una investigacion, proporcionando el marco necesario para comprender y
abordar las variables de estudio. En ese sentido, el estudio se centra en la calidad de atencion
de los colaboradores y la satisfaccion del cliente en la Consultora Silfersystem. Para respaldar

tedricamente estas variables, se han seleccionado seis teorias clave: (a) la teoria de las



relaciones humanas, (b) la teoria del comportamiento organizacional, (c) la teoria del
desarrollo organizacional, (d) la teoria de la expectativa-valor, (e) el modelo de calidad de

servicio, y (f) el modelo de satisfaccion del cliente de Kano.

Estas teorias proporcionan una base conceptual solida para analizar como la calidad
de la atencion impacta directamente en la satisfaccion del cliente. Por medio de la mejora en
los procesos y funciones organizacionales, se busca demostrar que optimizar la calidad del
servicio genera importantes ventajas tanto para la consultora como para sus clientes,

justificando asi la relevancia de esta investigacion.

1.4.2. Metodologica
La justificacion metodolédgica, segiin Deroncele et al. (2021) se refiere al sustento que
permite argumentar y validar la eleccion de las herramientas, enfoques y técnicas de acopio

de datos en una investigacion.

En este sentido, el presente estudio contribuye metodoldégicamente mediante la
elaboracion de dos cuestionarios disefiados para cuantificar las variables de calidad de
atencion y satisfaccion de los usuarios. Ambos instrumentos fueron sometidos a un riguroso
proceso de validacion, asegurando un alto grado de confiabilidad y precision en las
mediciones. Esto no solo garantiza la solidez de los hallazgos en este estudio, sino que
también ofrece herramientas ttiles y replicables para futuros investigadores interesados en

explorar las mismas variables.

1.4.3. Practica

Segun Azuero (2019), la justificacion practica se refiere a la utilidad y aplicabilidad

de los hallazgos de una investigacion en contextos reales, mostrando como los hallazgos

pueden ser utilizados para abordar problemas especificos y mejorar procesos, beneficiando



tanto a las organizaciones como a la sociedad en general. En este sentido, el presente estudio
propone estrategias claves, incluyendo el perfeccionamiento de procesos, el fomento de una
cultura organizacional s6lida, la innovacién tecnoldgica y la mejora en infraestructura y
marketing, con el objetivo de que las empresas logren destacarse en un entorno de alta

competencia.

Para ello, se emplea el modelo SERVQUAL de Zeithaml, Parasuraman y Berry, que
califica la calidad del servicio a través de 5 dimensiones, guiando la implementacion de
mejoras en la atencidn y satisfaccion del cliente. La investigacion proporciona datos valiosos
sobre el vinculo entre la calidad de atencién y la satisfaccion del cliente, facilitando la
adopcion de medidas correctivas y de mejora para la entidad. Ademads, se ofrecen
recomendaciones précticas para directivos y colaboradores, centradas en optimizar la
atencion al cliente, lo que a su vez propicia beneficios econdmicos y un incremento en la

competitividad de la organizacion.

1.5. Delimitaciones de la Investigacion

En el desarrollo de la investigacion, fue imposible establecer una comunicacion
directa con los participantes debido a la dificultad para coordinar horarios especificos. Por lo
tanto, se optd por proporcionarles el cuestionario de manera virtual (Google Forms), con la
finalidad de acceder a datos relevantes y asegurar la consistencia y la confidencialidad de la

investigacion.

1.5.1. Delimitacion Temporal:
El estudio se efectud en los meses de agosto, septiembre y octubre de 2023. Este periodo fue
seleccionado para garantizar la recopilacion y andlisis adecuados de la informacion

proporcionada por los participantes.



1.5.2. Delimitacion espacial:
La pesquisa se centr6 en la Consultora Silfersystem, ubicada en el Cercado de Lima, Pert.
Este espacio fue elegido como el entorno principal de analisis debido a su importancia para

los objetivos de la investigacion.

1.5.3. Delimitacion de recursos:
Los recursos utilizados para la realizacion del estudio incluyen materiales tecnologicos como
computadoras y acceso a internet, necesarios para disefiar y distribuir el cuestionario virtual
mediante Google Forms. Los costos relacionados al desarrollo de la investigacion fueron
asumidos por la autora, lo que permitid cubrir gastos relacionados con la recoleccion de

datos, herramientas tecnologicas y otros insumos esenciales.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la Investigacion

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Bimboza et al. (2023) analizo los factores que influyen en la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en una compania vehicular de Ecuador, utilizando una metodologia
cuantitativa con un alcance correlacional. Tuvo un enfoque cuantitativo, se encuesto a 381
clientes de la empresa. Se obtuvo un (Rho=0.701, p=0.000) esto demuestra que existe un
vinculo positiva ente las variables, concluyendo que es fundamental brindar una atencion
Optima, caracterizada por una actitud amable y profesional ante los reclamos y
requerimientos de los clientes para mejorar su satisfaccion, calidad y fidelizacion hacia la

empresa.

Este antecedente es relevante para el presente estudio porque demuestra como la
satisfaccion del cliente es influenciada directamente por la calidad del servicio, lo que es
coherente con el analisis en la Consultora Silfersystem. Los hallazgos de Bimboza et al.
(2023) resaltan la importancia de una atencion optima como un factor clave para la
fidelizacion del cliente, lo cual servira como base para interpretar los resultados y plantear

estrategias aplicables al contexto peruano.

Zambrano (2023) evalu¢ la calidad del servicio de atencion al cliente en la empresa
ferretera Ferreleczam mediante una metodologia de enfoque mixto, utilizando un cuestionario
tipo Likert aplicado a 450 compradores. Los resultados identificaron debilidades en la
atencion, pues el 50% de los encuestados expresd que el servicio recibido no cumplio
completamente con sus expectativas; no obstante, se evidencio una aceptacion general hacia

el servicio ofrecido. Estos hallazgos destacan que una atencion adecuada y oportuna a las



expectativas del cliente podria mejorar significativamente los niveles de satisfaccion,

reforzando el vinculo positivo entre una atencion de calidad y la satisfaccion del cliente.

El estudio de Zambrano (2023) enfatiza la relacion entre la atencién al cliente y la
satisfaccion, incluso cuando existen debilidades en el servicio. Sus hallazgos destacan lo
importante que es identificar areas de mejora para ajustar los estdndares a las expectativas del

cliente, lo que es clave para optimizar el analisis en Silfersystem.

Moreno et al. (2022), por su lado, analizaron la calidad del servicio y su repercusion
en la satisfaccion del cliente en el sector ferretero de la ciudad de Puerto Lopez, se empled un
enfoque cuantitativo por medio de la aplicacion de una encuesta SERQUAL. Los resultados
evidenciaron que, aunque el sector cuenta con los productos necesarios para los clientes,
estos se sienten insatisfechos debido a deficiencias en el trato y la forma de dirigirse a ellos.
El estudio determin6 que factores como la calidad de atencion, la facilidad para resolver
problemas y la empatia en el manejo de quejas son determinantes para la satisfaccion y

fidelizacion del cliente.

Moreno et al. (2022) aporta una perspectiva valiosa para este estudio, al destacar que
la calidad de atencion y la empatia son factores criticos para la satisfaccion del cliente, mas
alla de la disponibilidad de productos. Estos resultados permiten establecer paralelismos con
la Consultora Silfersystem, enfocandose en mejorar el trato y el abordaje de problemas para

mejorar la fidelizacion y satisfaccion de sus clientes.

Silva et al. (2021) identifico la relacion entre la calidad del servicio, la satisfaccion y
la lealtad del cliente en una empresa comercial de México, empleando un enfoque
cuantitativo y correlacional. La muestra se conformo por 93 empleados de una pyme del

sector comercio. Los resultados indicaron una correlacion significativa de r=0.820 en el



10
marco de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, mientras que, relacionando con
la lealtad del cliente, se obtuvo un r=0.803. Asimismo, se evidencia que, la calidad del
servicio se vincula abiertamente con el aumento en la satisfaccion del cliente y su lealtad, lo
cual resalta lo relevante que es preservar niveles de excelencia de atencion en el sector
comercial para fomentar la fidelizacion y el desarrollo sostenible de la empresa en el

mercado.

Silva et al. (2021) refuerza la idea de que una alta calidad de servicio incrementa la
lealtad del consumidor. Sugiere que sostener elevados niveles de atencion es decisivo para
promover la fidelizacion, lo cual tiene un paralelo directo con lo importante que es la mejora
en la calidad de atencion en la Consultora Silfersystem para fortalecer la relacion con sus

clientes y asegurar su fidelidad.

Reyes y Veliz (2021), analizo el vinculo entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente en una compania de agua potable en Ecuador, utilizando una metodologia
cuantitativa, se encuesto a 236 usuarios. Se evidencio que el 51% de los encuestados
evaluaron de manera favorable la atencion al cliente, mientras que un 25% la calific6 como
excelente. Teniendo en cuenta los siguientes factores: actitud positiva y profesional, respuesta
inmediata, satisfaccion con el tiempo de espera y la eficiencia en la gestion de quejas y
reclamos, asi como el confort de la infraestructura, se asocian positivamente con la calidad,

satisfaccion y fidelizacion de los clientes.

El estudio de Reyes y Veliz (2021) resalta factores clave, como la actitud positiva, la
respuesta inmediata y la eficiencia en la gestion de quejas, los cuales impactan de manera
directa en la satisfaccion y fidelizacion de los clientes. Estos resultados proporcionan una

base solida para este estudio, ya que en la Consultora Silfersystem se pueden aplicar
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estrategias similares para mejorar la calidad de atencion y, con ello, la satisfaccion y lealtad

de los consumidores.

Hidalgo (2020) propuso un plan de mejora en la calidad del servicio y satisfaccion al
cliente en el sistema financiero del canton Ambato. La investigacion tuvo como método de
estudio el enfoque cuantitativo. Se obtuvo una (Sig. > 0.05), esto indica que las variables se
relacionan, se entiende que, si un cliente recibe un servicio adecuado al adquirir un producto,
se generard una satisfaccion acorde a las expectativas y requerimientos del mismo, logrando
que este se sienta comodo y vuelva. Al optimizar la calidad de atencion de los colaboradores,
se puede incrementar relevantemente la satisfaccion del cliente, dado que una atenciéon

eficiente y personalizada contribuye a la fidelizacion y retencion de estos a largo plazo.

Hidalgo (2020) refuerza la conexion entre la calidad de atencion y la satisfaccion del
cliente, destacando que una atencion eficiente y personalizada mejora la experiencia del
cliente y favorece su fidelizacion. Estos hallazgos son tutiles para este estudio, sugiriendo que
en la Consultora Silfersystem, mejorar la calidad de atencidon podria ser una tactica clave para

incrementar la satisfaccion de los consumidores y promover su fidelizacion a largo plazo.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

Romero (2023) investigo la relacion entre la atencion de servicio y la satisfaccion del
cliente en la empresa Selva Mia Express S.A.C. durante 2022, utilizando un enfoque
cuantitativo. Los resultados revelaron una relacion significativa y favorable entre la calidad
de atencion y la satisfaccion de los clientes (Rho = 0.755; p < 0.05). Esto demuestra que, al
mejorar aspectos como la amabilidad, el buen trato, la rapidez en la respuesta y la resolucion

efectiva de consultas y quejas, se podria elevar significativamente la satisfaccion del cliente.
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Este resultado resalta la relevancia de optimizar la calidad de atencion para fortalecer la

experiencia del cliente en empresas de transporte de carga.

Romero (2023) resalta la importancia de aspectos como la amabilidad, el trato
adecuado y la eficiencia en la resolucion de quejas para mejorar la satisfaccion del cliente.
Este hallazgo es relevante para el presente estudio en la Consultora Silfersystem, y se puede
fortalecer la experiencia del cliente mediante una atencion mas eficiente y adaptable, lo cual

podria elevar los niveles de satisfaccion y fidelizacion de los usuarios.

Huancas (2022) investig6 la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en una empresa de consultoria en Chiclayo. Mediante un enfoque cuantitativo,
mediante cuestionarios aplicados a una muestra de 88 clientes. Se evidencio un vinculo
relevante entre ambas variables (Rho=0.439, p<0.05), esto manifesté que una calidad de
servicio Optima incrementa la satisfaccion del cliente, lo que simultaneamente fomenta la
recurrencia a la empresa. Esto subraya que, en el &mbito de consultoria, la percepcion de

calidad en la atencion es clave para fortalecer la lealtad y la recomendacion.

El estudio de Huancas (2022) es relevante para este trabajo, confirmando que una
calidad de servicio 6ptima incrementa la satisfaccion del cliente, lo que favorece la
recurrencia y la lealtad. Este hallazgo resulta aplicable, destacando la necesidad de conservar
altos estandares en la atencion para fortalecer la satisfaccion y fomentar la fidelizacion de los

clientes, asi como la recomendacion.

Malpartida et al. (2022) analizaron la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en una empresa comercializadora de sistemas de climatizacion en
Lima, empleando una metodologia cuantitativa. Se utilizé un cuestionario tipo Likert hacia

una muestra de 100 clientes que efectuaron compras durante el 2021. Se obtuvo un (r=0.822;
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p<0.05), indicando que un aumento en la calidad del servicio corresponde a mayores niveles
de satisfaccion del cliente. Se concluye que una atencion al cliente de alto nivel no solo
aumenta la satisfaccion, sino que también refuerza la fidelizacion y la confianza en la

empresa.

El estudio de Malpartida et al. (2022) proporciona evidencia de que un incremento en
la calidad del servicio est4 directamente vinculado con mayores niveles de satisfaccion y
fidelizacion del cliente. Este hallazgo es relevante para la Consultora Silfersystem,
reforzando la idea de que mejorar la calidad de la atencidon no solo incrementa la satisfaccion

de los clientes, sino que también fomenta su confianza y lealtad.

Apena (2022) estudio la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en una empresa de consumo masivo en el distrito de Santa Anita, utilizando un
enfoque cuantitativo, se uso la escala Servqual para calificar la calidad del servicio y la escala
de Kotler para evaluar la satisfaccion del cliente, aplicadas a una muestra de 172 clientes. Se
evidencio un (rho=0.516, p<0.05) lo que indica que un vinculo positiva y relevante entre las
variables. Se confirma la importancia de calificar constantemente la percepcion de los
consumidores sobre la calidad del servicio y la atencion recibida, facilitando asi visualizar las
areas de mejora y adaptarse a las expectativas cambiantes del mercado, asegurando la

competitividad en el sector de consumo masivo.

Apefia (2022) subraya la importancia de evaluar continuamente la percepcion de los
clientes sobre la calidad del servicio, lo que facilita determinar las areas de mejora 'y
adaptarse a sus expectativas. La investigacion refuerza la necesidad de medir de forma
constante la calidad de la atencion para ajustar los servicios a las expectativas de los clientes,

garantizando asi la satisfaccion y fidelizacion a largo plazo.
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Romero et al. (2022) investigaron la relacion entre la calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente en la empresa Rent A Car Servicentros del Sur S.A.C., dedicada a la
renta de autos para el sector minero. Con un enfoque cuantitativo, aplicaron un cuestionario a
36 clientes. Se identifico que el 47% de los usuarios estuvieron “Totalmente de acuerdo” con
la calidad del servicio ofrecido, el 49% “De acuerdo” y el 5% “Ni de acuerdo ni en
desacuerdo”, evidenciando un reconocimiento general hacia la buena calidad de atencion. El
estudio concluy6 que un servicio de calidad debe ajustarse a las necesidades del cliente, quien

evalua su entorno segun sus expectativas y expresa su satisfaccion en funcion de lo recibido.

El estudio de Romero et al. (2022) destaca que la satisfaccion del cliente depende de
la percepcion de la calidad del servicio, la cual debe alinearse con las expectativas del
publico. Esto refuerza la relevancia de comprender y adaptarse a las exigencias los clientes,
asegurando que la calidad de la atencion sea percibida positivamente, lo que favorecerd la

satisfaccion y fidelizacion de los mismos.

Zelada (2022) investigé la relacion entre la gestion logistica y la atencion al cliente en
una empresa industrial del rubro alimentos en Lima durante 2021, utilizando un enfoque
cuantitativo, se implemento6 un cuestionario. Se evidencid una correspondencia significativa
entre las variables de gestion logistica y atencion al cliente con un (Rho = 0.309; Sig. =
0.000). Se concluyd que una mejora en la eficiencia de la gestion de materiales y la
distribucion fisica contribuye a una atencion al cliente mas efectiva y satisfactoria. Estos
hallazgos sugieren que, al optimizar los procesos logisticos, se puede agilizar la entrega de

productos, cumplir exigencias y reforzar la satisfaccion del cliente y confianza en la empresa.

Zelada (2022) demuestra que la eficiencia en la gestion logistica, especialmente en la
distribucién de materiales, influye directamente en la calidad de la atencion al cliente. Este

hallazgo indica que optimizar los procesos internos y logisticos mejora la atencion al cliente,
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agiliza la entrega de servicios y, por lo tanto, incrementa la satisfaccion y confianza de los

clientes.

Azéan (2021) analizo la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en una corporacion de Tarapoto durante 2020, utilizando una metodologia de enfoque
cuantitativo, encuestandose a 80 clientes de la empresa. Los resultados mostraron un alto
nivel de vinculacion entre las variables (r=0.928), indicando que mejorar la calidad del
servicio y la atencion al cliente se traduce en un aumento significativo en la satisfaccion de

los clientes.

El estudio de Azan (2021) destaca una fuerte evaluacion entre la calidad del servicio y
la satisfaccion del cliente, sugiriendo que mejorar la atencion al cliente tiene un impacto
directo en su satisfaccion. Este hallazgo destaca la pertinencia de enfocarse en la calidad del
servicio como una tactica fundamental para incrementar la satisfaccion de los clientes y, por

consiguiente, fomentar su lealtad y certeza en la empresa.

2.2. Bases Teoricas

Las bases tedricas son fundamentales en esta investigacion, ya que proporcionan un
marco conceptual solido para entender y analizar las variables de estudio: la calidad de
atencion de los colaboradores y la satisfaccion de los clientes. Especificamente, las teorias
administrativas seleccionadas —la teoria de las relaciones humanas, la teoria del
comportamiento organizacional y la teoria del desarrollo organizacional— permitiran
interpretar las dinamicas presentes en la interaccion entre colaboradores y clientes, asi como
identificar estrategias que potencien la calidad de los servicios. brindados. Estas teorias
serviran como guia para estructurar el analisis y sustentar las conclusiones de la

investigacion, asegurando un enfoque cientifico y fundamentado.
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2.2.1 Bases Teoricas de la Calidad de Atencion

2.2.1.1 Definicion de la calidad de atencion

Blanco y Rivero (2009) mencionaron que se define como la habilidad de la entidad de
proporcionar un servicio que satisfaga los requisitos de calidad que satisfaga al cliente al
momento de recibir un servicio, contribuyendo a que exista una imagen favorable de la

empresa en el mercado de consultoria.

Burgos y Morocho (2020) sefialan que la calidad del servicio es un elemento
fundamental que garantiza una atencioén adecuada. Cuando esto se logra, la organizacion se
torna eficaz, ya que establece bases sdlidas para su existencia y funcionamiento. Segun los
autores, todas las partes de la organizacion deben estar involucradas, ya que las acciones de
cada miembro desempefian un rol fundamental en el avance de los resultados. Ademas,
resaltan que garantizar la calidad del servicio requiere la capacidad y dedicacion de todo el
personal. En este contexto, las caracteristicas que definen la calidad del servicio son mas
evidentes en productos tangibles, pero el reto estd en que la percepcion del usuario depende

en gran medida de la prestacion del servicio.

Para Flores et al. (2021), la calidad del servicio transforma una organizacion en un
servicio bueno y optimizado proporcionado por clientes internos a clientes externos, siendo
beneficio para que los consumidores puedan seguir recibiendo lo que desean, llegando a
recomendar a los demads sobre este producto o servicio. Asi tiene como objetivo elevar sus
expectativas y percepciones para ganar la aceptacion del consumidor y, lo que es mas
importante, asegurarse de identificar las necesidades del cliente si el servicio desaparece

(Jejen, 2021).
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Ademas, construye una cultura organizacional en todas las areas de la empresa, desde
los lideres hasta el personal, todos deben involucrarse personalmente, comunicarse
constantemente para brindar un servicio o producto de calidad. También influye el descanso,
relajarse, comunicacion activa porque es fundamental la perspectiva de los usuarios y
comprender los elementos mas importantes de su valor de enfoque para saber lo que quieren

(Borda, 2021).

2.2.1.2 Teoria de las relaciones Humanas

Segun Mayo (1959), es fundamental para los seres humanos sentirse parte de un
grupo en el que interactiien, experimentando una conexion con otras personas ya sea por
compartir intereses comunes o caracteristicas similares. Por ello, en una organizacion, las
relaciones interpersonales son cruciales. Al socializar mas, los individuos se sienten mas
comodos y realizados socialmente. Esta teoria resalta la importancia de fomentar relaciones
positivas entre los integrantes de la organizacion. De este modo, el recurso humano se
convierte en un factor vital para el desarrollo de la consultora, pues sus habilidades son

esenciales para ofrecer asesorias y llevar a cabo los trabajos de manera efectiva.

2.2.1.3 Teoria del comportamiento organizacional

Segun Etzioni (1997) las organizaciones son unidades sociales disefiadas, o en
algunos casos reestructuradas, para cumplir con sus metas. En este contexto, los seres
humanos desarrollan sus comportamientos y formas de actuar en funcién de la organizacion
en la que se desempefian, es decir, las organizaciones ensefan a las personas como
desenvolverse, pues la mayor parte de su tiempo lo dedican a prestar servicios a estas. Este

aspecto tiene un impacto significativo, pues la forma en que los empleados se relacionan
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dentro de la organizacion influye directamente en el trato hacia los clientes y en la capacidad

de manejar las situaciones que puedan surgir.

2.2.1.4 Teoria del desarrollo organizacional

Segun Bennis (1973) la organizacion es el resultado de diversos esfuerzos orientados
a realizar cambios o reestructuraciones, los cuales deben ser respetados y aplicados por todos
los integrantes en el cumplimiento de sus funciones. Este proceso incluye el aumento de la
efectividad, la implementacion de politicas y normas dentro de la organizacion, asi como la
integracion de valores, expectativas y objetivos que se desean alcanzar. Todo esto tiene como
finalidad permitir que la organizacion se adapte de manera mas eficiente a las nuevas

tecnologias y a los retos que puedan surgir, favoreciendo asi su desarrollo y crecimiento.

2.2.1.5 Importancia de la Calidad de Atencion

Es un elemento esencial para cualquier consultora que aspire a mantener una sélida
reputacion y lograr el éxito en el mercado. Este factor resulta crucial para generar confianza e
incentivar la interaccion con los clientes, lo que a su vez contribuye a la prestacion de un

servicio satisfactorio (Sudrez & Vera, 2019).

Garantizar una atencion de calidad es fundamental para asegurar la satisfaccion del
cliente. Si los usuarios perciben una atencion deficiente o no se sienten debidamente
atendidos, es probable que busquen otra consultora que les ofrezca un servicio superior. Por
el contrario, si estan satisfechos con la atencion recibida, es mas probable que regresen y

recomienden la consultora a otros (Duran et al., 2019).

Ademas, la calidad de atencidon puede ser una herramienta importante con el fin de

lograr un progreso constante en la consultora. Evaluar de manera regular este aspecto facilita



19
visualizar areas de oportunidad y ejecutar acciones correctivas para mejorar el servicio y
aumentar la satisfaccion del cliente (Suarez & Vera, 2019).
Finalmente, la calidad de atencion es esencial no solo para priorizar la satisfaccion y
fidelizacion de los clientes, sino también para fortalecer la imagen de la consultora,
diferenciarse de la competencia y fomentar la mejora continua dentro de la organizacion

(Quiaro, 2019).

2.2.1.4 Caracteristicas de la Calidad de Atencion

La calidad de atencion en una consultora se determina por un alto nivel de
profesionalismo en todas las interacciones con los clientes. Esto implica ser cortés, amable y
respetuoso en todo momento, asi como poseer un conocimiento profundo de los servicios

ofrecidos para brindar soluciones efectivas (Goodman, 2019).

Segum Assey (2021) una atencion de calidad se distingue por la capacidad de
comprender y abordar requerimientos del cliente. Los consultores deben practicar la escucha
activa, realizar preguntas para comprender mejor la situacion del cliente y ofrecer soluciones

personalizadas que satisfagan sus necesidades especificas.

Febres y Mercado (2020) sefialaron que la calidad de atencion en una consultora se
caracteriza por el profesionalismo, la empatia, la comunicacion clara y efectiva, la
responsabilidad, la fiabilidad y la adaptabilidad. Al garantizar que estos elementos estén
presentes, una consultora puede asegurar una atencion de alta calidad, satisfaciendo las

demandas de los clientes de forma eficiente.

2.2.1.5 Factores que influyen la Calidad de Atencion

Rabines (2022) senala que la capacitacion del personal es fundamental para dar una

mejora en la excelencia del servicio al usuario. La adecuacion de un plan de capacitacion
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puede generar resultados positivos, pues optimiza las actitudes, conductas, habilidades y
conocimientos del personal de la consultora, contribuyendo al fortalecimiento de la atencion

al cliente.

Para del Valle (2021) la sobrecarga laboral abarca tanto la exigencia mental como
fisica, y ocurre cuando el personal repite diversas tareas, lo que genera fatiga y frustracion.
Esta situacion afecta el rendimiento de los empleados, lo que a su vez impacta negativamente

en la calidad de la atencion brindada durante el servicio.

Asimismo, Ruiz et al. (2021) indican que la poca motivacion es una de las razones
principales de los problemas en el desempefio laboral. Muchos trabajadores se quejan de sus
condiciones, expectativas y logros no cumplidos. Esta desmotivacion repercute directamente
en la calidad de atencidon proporcionada, pues un personal descontento tiende a ofrecer un

servicio inferior dentro de la consultora.

2.2.1.6 Medicion en la Calidad de Atencion

Fontalvo et al. (2020) mencionan que mantener un control adecuado de la calidad del
servicio permite identificar y corregir problemas con mayor facilidad, lo que mejora el
desempefio. Es importante adaptar un sistema de calificacion de la calidad del servicio
mediante indicadores y metodologias que transformen la atencion al usuario, lo que, a su vez,

impacta positivamente en la calidad de atencion brindada.

Asimismo, Ortega (2020) destaca la importancia de una evaluacion efectiva en las
empresas para medir la calidad de atencion, subrayando que se deben considerar tanto los

aspectos técnicos como las expectativas de los usuarios.

Por otro lado, Suarez et al. (2019) afirman que la evaluacion y la satisfaccion desde la

perspectiva y expectativas del usuario contribuyen al mejoramiento de la atencion a los
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servicios. Es decir, al evaluar desde la perspectiva del usuario, se fomenta su adherencia, lo

que resulta en una evaluacion mas positiva.

2.2.1.7 La tecnologia Calidad de Atencion

Padilla (2024) seniala que la Inteligencia Artificial ha crecido de manera exponencial,
reflejando un avance tecnoldgico que mejora la calidad de atencion al cliente, al permitir
respuestas mas rapidas y personalizadas. La IA se ha consolidado como un recurso

fundamental para ofrecer servicios mas atractivos y satisfactorios.

Asimismo, Bhattacharya & Sinha (2022) afirman que las tecnologias de IA tienen el
potencial de transformar la experiencia tanto de empleados como de clientes, pasando de lo
fisico a lo digital. Muchas empresas han comenzado a utilizar chatbots para interactuar con
los clientes a través de sus plataformas en linea, ofreciendo servicios mas accesibles y

satisfactorios.

Hui Huang & T. Rust (2020) destacan que la IA puede reemplazar tareas humanas y
asumir funciones que requieren multiples inteligencias. Es crucial explorar como aplicar la
IA en los servicios, y como los trabajadores pueden transferir sus habilidades para lograr una
colaboracion eficaz entre humanos y maquinas, garantizando asi una calidad de atencion mas

efectiva y ajustada a los requerimientos de los clientes.

2.2.1.8 Dimension: Fiabilidad

Kun et al. (2023) Es la habilidad de ofrecer servicios de forma consistente y precisa,
asegurando que los clientes reciban lo prometido desde el inicio, reflejando la experiencia y

habilidades de la organizacion.

Dentro de una empresa, segun Flores et al. (2021), es importante medir la

confiabilidad de los servicios brindados a los clientes para analizar el nivel de percepcion de
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los mismos por parte de los clientes. Ademads, se debe considerar la relacion y la diferencia
entre dos términos muy mencionados: calidad del servicio y satisfaccion del cliente. El
vinculo entre calidad del servicio y satisfaccion del cliente ha sido estudiado ampliamente,
con ambos conceptos influyendo positivamente en la retencion, siendo la satisfaccion un

predictor mas fuerte.

La confiabilidad se refiere a que una empresa cumple sus promesas en entrega,
servicio, resolucion de problemas y precios. Los clientes prefieren tratar con empresas que
mantengan sus compromisos, especialmente en aspectos clave del servicio (Vigo &

Gonzalez, 2020)

2.2.1.6 Dimension: Capacidad de respuesta

Lin et al. (2021) detallaron que la capacidad de respuesta en la calidad de atencion en
una consultora se refiere a la habilidad para cumplir de manera agil y eficiente las demandas
de los usuarios. Esto significa que la consultora debe estar preparada para brindar una
atencion oportuna y eficiente en todo momento, independientemente del tipo de consulta o

solicitud que reciba.

Ahmad et al. (2020) mencionaron que la capacidad de respuesta en la calidad de
atencion implica que la consultora debe contar con procesos y sistemas adecuados para poder
contestar a las consultas de los clientes de manera efectiva. Esto incluye contar con personal
capacitado y disponible para responder a los clientes, asi como sistemas tecnoldgicos y de

comunicacion que permitan responder a los clientes de manera oportuna

Zhuo (2019) detallé que también implica la capacidad para adaptarse a situaciones

imprevistas y tomar medidas rapidas para solucionar cualquier dificultad o duda que se pueda
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dar. Esto significa que la consultora debe tener la capacidad de tomar decisiones informadas

y actuar de manera rapida y eficiente para garantizar la satisfaccion del cliente.

2.2.1.7 Dimension: Capacitacion del personal

De Pablo (2019) refirié que la capacitacion del personal es el procedimiento de
brindar formacién y entrenamiento a los empleados de la consultora para mejorar sus

habilidades en la atencion al cliente y garantizar una atencion de alta calidad.

Buttle y Maklan (2019) mencionaron que puede abarcar varios factores vinculados
con la calidad de atencion, tales como la empatia, la comunicacion efectiva, la resolucion de
problemas y la capacidad de respuesta. A través de la capacitacion, los colaboradores pueden
aprender técnicas y habilidades para manejar situaciones dificiles y mejorar su capacidad para

ejecutar las demandas y expectativas de los clientes.

Arenal (2019) refirié que puede incluir la formacion en los valores y principios de la
consultora, asi como en los procesos y procedimientos que deben seguirse para asegurar una
atencion de alta calidad. Esto puede incluir la formacion en sistemas y herramientas
tecnoldgicas, como software de gestion de clientes, para optimizar la eficiencia y la calidad

de la atencion.

2.2.1.8 Dimension: Atencion al cliente

De Pablo (2019) refirid que es un proceso de brindar formacion y entrenamiento a los
trabajadores de la consultora para mejorar sus habilidades en la atencion al cliente y

garantizar una atencion de alta calidad.

La capacitacion del personal puede abarcar varios elementos vinculados con la
calidad de atencidn, tales como la empatia, la comunicacion efectiva, la resolucion de

problemas, la adaptabilidad y la capacidad de respuesta. A través de la ella, los empleados
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pueden aprender técnicas y habilidades para manejar situaciones dificiles y mejorar su

habilidad para cumplir con las necesidades y expectativas de los clientes (Otarola, 2021).

2.2.1.9 Dimension: Imagen

La imagen es un factor clave de la calidad de atencién en una consultora. Hace
alusion a la percepcion que los clientes tienen de la consultora y de sus prestaciones de
servicio. Si esta es positiva puede facilitar confianza y credibilidad en los clientes, dado esto

se aumenta la satisfaccion y fidelizacion de los clientes (Castello, 2022).

Para mejorar la imagen de la consultora en términos de calidad de atencidn, es
importante ofrecer un servicio mejorado y enfocado en cubrir las demandas y expectativas de
los clientes. Ademas, mantener las instalaciones y el equipo de trabajo en buenas condiciones,
asi como mantener una apariencia limpia y organizada (Jiinger & Mietzner, 2020).

2.2.2 Bases Teoricas de la variable Satisfaccion de los Clientes

2.2.2.1 Definicion de la Satisfaccion de los Clientes

Segun Mejia y Manrique (2011) la satisfaccion de los clientes hace alusion al grado
en que las expectativas de un cliente se ejecutan tras la interaccion con un producto, servicio
o empresa, es decir, es la impresion del cliente sobre la calidad del servicio recibido, en

contraste con lo que esperaba.

La satisfaccion, segin Aldunate et al. (2022), siempre ha sido un proceso de
evaluacion del que se pueden extraer claramente precursores negativos que impiden la
prestacion del servicio, a partir del cual se puede implementar un plan de continua para
satisfacer las demandas de los consumidores; por tanto, para obtener un cliente satisfecho no

solo es importante lo que se le ofrece al usuario, sino también el entorno en el que se
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encuentra, por lo que es necesario entender los modelos poco eficientes para comprender qué

factores influyen en el usuario.

Asi, Kassemeier et al. (2022) mantienen la idea de que la satisfaccion del consumidor
es lo mas importante cuando se brindan servicios, debido a que se ve la clave para obtener
ganancias y cuando hablamos del sistema monetario, esta serd la palabra principal, porque
existe el boca a boca de que los consumidores pueden recomendarnos como un servicio o

producto.

Sin embargo, Santa Cruz et al. (2020) perciben que la satisfaccion del usuario se
estudia de otra manera, antes por estimulo, porque desde el punto de vista del marketing, lo
que quieren los consumidores es su percepcion de la excelencia en el servicio y la entrega que
llevan, el cuidado que reciben los consumidores, midiendo los componentes de la emocion,
felicidad, tiempo de entrega y comportamiento en el punto de venta y, con base en la
experiencia después de la seleccion, la gratitud después de comprar un servicio; incluso, la
satisfaccion del cliente también afecta la eficiencia financiera de la compaiia, cuanto mayor

sea la satisfaccion, mayor serd la rentabilidad.

2.2.2.2 Teorias

2.2.2.2.1. Teoria de la Expectativa-Valor

Atkinson (1964) indica que la satisfaccion del cliente depende de la relacion entre sus
proyecciones y la apreciacion del valor recibido. Al adquirir un producto o servicio, el cliente
compara lo esperado con lo experimentado; si el valor percibido supera sus expectativas,

estara satisfecho.
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2.2.2.2.2. Modelo de Calidad de Servicio (SERVQUAL)

Es un método para evaluar la calidad del servicio y su efecto en la satisfaccion del
cliente, basado en la idea de que la percepcion de calidad es clave para su fidelidad a una
empresa o marca. También se centra como factor determinante de la satisfaccion del cliente,
es decir, mide la brecha entre las expectativas del cliente y su percepcion de la calidad del
servicio recibido en dimensiones como la confiabilidad, capacidad de respuesta, empatia,

seguridad y tangibilidad (Parasuraman et al., 1993).

2.2.2.2.3. Modelo de Satisfaccion del Cliente de Kano

Esta teoria clasifica las caracteristicas del producto o servicio segun su impacto en la
satisfaccion del usuario, destacando la importancia de dicha clasificacion. Por ello radica en
comprender como diferentes tipos de caracteristicas impactan en ella, no todas las
caracteristicas tienen el mismo peso en la percepcion del cliente, y comprender las
expectativas y preferencias del cliente en cada categoria puede ayudar a las empresas a
desarrollar estrategias mas efectivas para mejorar la satisfaccion y la lealtad del cliente (Kano

et al., 1984).

2.2.2.3 Importancia de la satisfaccion al cliente

Cuando los clientes estan satisfechos, tienen mas probabilidades de regresar y
comprar nuevamente, lo que resulta en una mayor fidelidad y retencion de estos, ademas,
estas personas recomiendan la empresa, lo que puede generar un crecimiento orgénico y la

adquisicion de nuevos clientes (Silva et al., 2021).

Para garantizar la satisfaccion del cliente, es fundamental comprender y cumplir con
sus expectativas, lo que implica brindar productos o servicios de alta calidad, ofrecer un

servicio al cliente eficiente y resolver cualquier inconveniente o queja de manera rapida y
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efectiva, ademas, es importante establecer una comunicacion abierta y transparente con los

clientes, para que puedan expresar sus opiniones y preocupaciones (Ramirez et al., 2020).

Asi como también, Amayo (2020), menciona que es esencial para el crecimiento de
cualquier empresa, no solo contribuye a la fidelidad y retencion de clientes, sino que también
puede generar un crecimiento y una reputacion positiva, siendo asi que, las empresas deben
priorizar la satisfaccion del cliente y dedicar recursos y esfuerzos para asegurarse de que sus

clientes estén satisfechos y felices con sus productos o servicios.

2.2.2.4 Caracteristicas de la satisfaccion al cliente

La satisfaccion al cliente se basa en cumplir y superar las expectativas del cliente, esto
implica ofrecer productos y servicios de calidad que cumplan con los requisitos y necesidades
del cliente, y ademas sorprenderlo positivamente al superar sus expectativas (Vilca et al.,

2021).

Otra caracteristica importante es la comunicacion efectiva, por ello es fundamental
mantener una comunicacion clara y fluida con el cliente, escuchar sus necesidades y resolver
cualquier inconveniente que se pueda dar, es decir una comunicacion efectiva contribuye a

generar confianza y fortalecer la relacion.

La personalizacion es también una caracteristica relevante, cada cliente es unico y
tiene preferencias particulares, adaptarse a esas necesidades y ofrecer soluciones
personalizadas es fundamental para alcanzar la satisfaccion del cliente, lo que implica
conocer a cada cliente, brindar un trato individualizado y ofrecer opciones y

recomendaciones que se ajusten a sus necesidades especificas.

La satisfaccion al cliente estd basada en la constante mejora y el compromiso con la

calidad. Es necesario estar en constante buisqueda de mejoras en los productos, servicios y
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procesos para asegurar que se ejecuten los estandares de calidad y que los clientes obtengan
el méaximo beneficio de su experiencia.

2.2.2.5 Fidelizacion del cliente

Ludeiia et al. (2024) menciona que la personalizacion de la experiencia es esencial
para crear una conexion emocional que fomente la lealtad. Los momentos memorables y las
interacciones personalizadas son altamente valorados. Ademas, la percepcion de la relacion
entre la calidad de los servicios y el precio es crucial para la satisfaccion y la probabilidad de
repeticion, siendo fundamental mantener un equilibrio adecuado para garantizar la

fidelizacion.

Flores et al. (2021) menciona que el servicio de calidad se ha convertido en un valor
agregado esencial en los procesos empresariales, especialmente en la atencion al cliente. Las
empresas se esfuerzan en brindar un servicio de excelencia, debido a que esto no solo
satisface al cliente, sino que también genera una experiencia agradable que fomenta la

fidelizacion y el repetitivo consumo.

Otondo (2021) refirié que, en un entorno empresarial de alta competencia, la
fidelizacion de los clientes es un objetivo crucial. Esta estrategia busca asegurar una relacion
continua con los clientes, evitando que sean atraidos por la competencia. Mantener y crear
vinculos con clientes nuevos y antiguos es fundamental, para que el cliente que haya
comprado previamente algunos de los productos o servicios de la compaiiia contintie

adquiriendo y se convierta en un cliente frecuente.

2.2.2.6 Expectativas del cliente

Hernéndez et al (2022) refirieron que la calidad del servicio y la comunicacion

efectiva estan asociadas a la satisfaccion del cliente. Las empresas, mediante estadisticas
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confiables, desarrollan estrategias para mejorar continuamente. El usuario espera que

mediante una comunicacidn asertiva optimice sus necesidades.

Para Flores et al. (2023) la expectativa de los clientes se basa en varios elementos
clave. En primer lugar, la calidad del producto o servicio es fundamental, pues un alto
estandar de calidad satisface los requerimientos y expectativas del cliente. Ademas, una

experiencia personalizada y la comunicacidn es crucial para que se sientan satisfechos.

Tixi & Vasquez (2023) mencionan que los clientes tienen expectativas de empatia y
seguridad, esperando que los colaboradores sean cordiales y tengan el conocimiento
necesario para responder a sus dudas de manera clara y precisa. Los clientes se basan en sus
expectativas sobre su rendimiento, esto se convierte en un criterio para evaluar la compra una

vez consumido el producto o servicio.

2.2.2.7 Beneficios de la satisfaccion del cliente

Reyes & Veliz (2021) refirieron que la calidad del servicio es fundamental para
asegurar el éxito o el fracaso de las empresas. las empresas que priorizan la satisfaccion del
cliente suelen experimentar una mejora en su reputacion, lo que puede resultar en un aumento
de la confianza del consumidor y una mayor disposicion a pagar por sus productos o

Servicios.

Mendoza & Moliner (2022) resaltan que los consumidores, se basan en la informacion
compartida por otros usuarios, perciben estos mensajes como mas confiables, incluyendo una
mayor confianza en la empresa, debido a que los consumidores son més propensos a

considerar sus productos si reciben recomendaciones positivas de otros.

Por ultimo, Marin et al. (2021) mencionan que la innovacion es crucial para el

desarrollo y la supervivencia de las empresas, pues les permite obtener una ventaja
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competitiva y, en consecuencia, crecer econdmicamente. Ademas, la innovacion aporta a

incrementar la satisfaccion del consumidor y promover la fidelidad a la empresa.

2.2.2.8 Dimension: Calidad funcional percibida

Mejia y Manrique (2011) mencionan que es la percepcion del cliente sobre como un
producto o servicio satisface sus exigencias y aspiraciones en términos de desempefio y

beneficios.

Como caracteristicas principales presenta la efectividad, en donde los clientes evaliian
si el producto o servicio cumple con su funcion principal de manera eficiente y sin
problemas, lo que implica que el producto o servicio debe ser capaz de realizar las tareas o
funciones para las que fue disefiado de manera efectiva, sin errores o deficiencias que puedan
afectar su desempefia, otra caracteristica importante es la fiabilidad, los clientes buscan
productos o servicios que sean confiables y consistentes en su funcionamiento, lo que implica
que el producto o servicio debe ser capaz de mantener un rendimiento constante a lo largo del

tiempo, sin presentar fallos o interrupciones inesperadas (Amaya et al., 2020).

Para Fernandez y Guma (2022) es importante puesto que incide directamente en la
satisfaccion y fidelidad del cliente, es decir, cuando un bien o prestacion satisface sus
aspiraciones funcionales, el cliente se siente satisfecho y tiene mas probabilidades de volver a
adquirirlo en el futuro y recomendarlo a otros, por el contrario, si el articulo o servicio no
cumple con sus demandas funcionales, probablemente el cliente se sienta insatisfecho y

busque alternativas en el mercado.

2.2.2.9 Dimension: Calidad técnica recibida

Mejia y Manrique (2011) mencionan que es la evaluacion objetiva que realiza el

cliente sobre los atributos técnicos y funcionales de un bien o prestacion, es decir, es una
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medida en la que el producto o servicio cumple con los estandares y especificaciones técnicas
establecidos, esta evaluacion se basa en aspectos como la durabilidad, la precision, la

eficiencia y otros aspectos técnicos relevantes.

Para Jemes et al. (2019), es el nivel de excelencia o satisfaccion percibida por los
clientes en vinculo con aspectos técnicos o funcionales de un producto o servicio, y esta
relacionada con el nivel en que un articulo o servicio responde con las condiciones,
especificaciones o estandares establecidos, e implica que el producto o servicio cumple con

su proposito y funciona de manera eficiente y efectiva.

Una de las caracteristicas principales es la excelencia en el disefio y la fabricacion del
producto o en la prestacion del servicio, los consumidores consideran la calidad técnica
cuando perciben que el producto o servicio ha sido desarrollado y producido con altos
estandares de calidad, utilizando tecnologias avanzadas y procesos eficientes, y esto se
traduce en productos duraderos, confiables y que cumplen con su funcién de manera efectiva,
otra caracteristica es la confianza, puesto que los usuarios confian en un producto o servicio
cuando tienen la certeza de que cumplird con sus expectativas técnicas y funcionales, lo que
implica que el producto o servicio ha demostrado ser confiable y ha cumplido con las

promesas y especificaciones técnicas establecidas (Simoén et al., 2020)

Para Angamarca et al. (2019), es importante tanto para los clientes como para las
empresas, en primer lugar, para los clientes, una alta calidad técnica significa que estan
adquiriendo un producto o servicio que cubre con sus demandas y aspiraciones técnicas, lo
cual les proporciona satisfaccion y confianza y en segundo lugar para las empresas, la calidad
técnica recibida es fundamental para construir una buena reputacion y ganarse la confianza de

los clientes.
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2.2.2.10 Dimension: Valor percibido

Conforme con Mejia y Manrique (2011) es la percepcion subjetiva del consumidor
sobre los beneficios y la utilidad obtenidos al adquirir un producto o servicio. Representa su
evaluacion personal de la relacion entre los beneficios recibidos y el costo o esfuerzo

invertido.

Para Olivares et al. (2019) este valor no se limita inicamente al precio del producto o
servicio, sino que incluye también otros aspectos como la calidad, la conveniencia, la marca,
el servicio al cliente y cualquier otro elemento que el cliente considere relevante en su

decision de compra.

Una de las caracteristicas es que va mas alla del precio, es decir, no se limita
unicamente al precio del producto o servicio, sino que abarca todos los aspectos que el cliente
considera valiosos, como la calidad, el rendimiento, la durabilidad, la atencidn al cliente y
otros factores relevantes, otra caracteristica es la calidad técnica, dado que, es la excelencia
en los aspectos técnicos y funcionales del producto o servicio, es decir una alta calidad
técnica implica que el producto o servicio cumple con altos estandares de rendimiento,
confiabilidad, durabilidad y funcionalidad, lo que contribuye a aumentar el valor percibido
por el cliente, asimismo le brindara seguridad de que esta adquiriendo un producto o servicio

de calidad y confianza (Garcia et al., 2019).

Es importante porque influye directamente en la decision de compra y en la
satisfaccion del cliente, es decir que los clientes buscan obtener el maximo beneficio posible
por el dinero invertido, por lo que evaliian cuidadosamente el valor que recibirdn a cambio, si
perciben que el valor es alto, es mas probable que realicen la compra y se sientan satisfechos

con su eleccion (Henao, 2021).
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2.2.2.11 Dimension: Confianza

Mejia y Manrique (2011) indican que es la creencia y seguridad que tiene el cliente de
que la empresa cumplira con sus promesas, que actuara de manera ética y responsable, y que
velara por su satisfaccion y bienestar, lo que implica creer que la otra parte cumplird con sus
compromisos, actuara de acuerdo con los valores €ticos y morales, y mantendra la

confidencialidad cuando sea necesario.

Para Vargas et al. (2020) es un elemento fundamental en las relaciones comerciales y
se refiere a la creencia y seguridad que tiene un consumidor respecto a la integridad,
competencia y capacidad de una compaiiia o proveedor para cumplir con sus promesas,

satisfacer sus necesidades y mantener una relacion confiable a largo plazo.

Asi como también para Espinoza et al. (2020), se construye a través de una serie de
interacciones y experiencias positivas que demuestran la fiabilidad y el compromiso de la
empresa con sus clientes. Esta basada en la creencia de que la empresa actuard de manera
¢tica, cumplird con los compromisos acordados, ofrecera productos o servicios de calidad y

brindara un 6ptimo servicio al consumidor.

Una caracteristica es que se construye a través de la consistencia y la experiencia, es
decir que los clientes confian en una empresa cuando han tenido interacciones positivas
previas, cuando la empresa ha demostrado ser confiable y cuando ha cumplido con sus
compromisos en el pasado, ademas, se basa en la integridad, la transparencia, la honestidad y

la capacidad de respuesta por parte de la empresa (Medina et al., 2022).

Es importante dado que es un factor determinante en la lealtad y la satisfaccion del
cliente, es decir los clientes de confianza realizan compras de manera regular, recomiendan la

empresa a otros y mantienen una relacion a largo plazo, asi como también se reduce la
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incertidumbre y el riesgo percibido por parte del cliente, lo que genera una sensacion de

seguridad y tranquilidad (Vallejo et al., 2021).

2.2.2.12 Dimension: Expectativa

Mejia y Manrique (2011) sefalan que la expectativa es la impresion y anticipacion del
consumidor sobre un bien o una prestacion. Es la imagen mental que forma sobre su calidad,

basada en sus necesidades, experiencias previas y comparaciones con otras opciones.

Para Munoz et al. (2020) es la percepcion previa del cliente antes de una compra o
interaccion con una empresa, basada en experiencias, recomendaciones, publicidad,

informacion recibida o sus propias necesidades y deseos.

Una caracteristica importante es que pueden variar de un cliente a otro y también
pueden cambiar con el tiempo, es decir, las expectativas estan influenciadas por factores
como las necesidades individuales, las opiniones de otros clientes, la publicidad y la
reputacion de la empresa, ademas, las expectativas también pueden estar condicionadas por la
informacion proporcionada por la empresa en términos de caracteristicas técnicas,

funcionalidades y promesas de desempeno (Marina et al., 2020).

Para De Besa & Gil (2019) afectan la percepcion de calidad técnica del cliente, en
donde las expectativas son superadas, es decir, si el producto o servicio ofrece mas de lo
esperado, el usuario estara satisfecho y tendra una percepcion positiva de la calidad técnica,
por el contrario, si las expectativas no se cumplen o se quedan por debajo de lo esperado, el
cliente puede sentirse decepcionado y su percepcion de calidad técnica se verd afectada

negativamente.
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2.3. Formulacion de Hipdtesis

2.3.1. Hipotesis General
Existe una relacion significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los

clientes en la Consultora Silfersystem, Lima 2023.

2.3.2. Hipotesis Especifica
Existe una relacion significativa entre la calidad de atencion y la calidad funcional

percibida de los clientes en la Consultora Silfersystem, Lima 2023.

Existe una relacion significativa entre la calidad de atencion y la calidad técnica

recibida de los clientes en la Consultora Silfersystem, Lima 2023.

Existe una relacion significativa entre la calidad de atencion y el valor percibido de

los clientes en la Consultora Silfersystem, Lima 2023.

Existe una relacion significativa entre la calidad de atencion y la confianza de los

clientes en la Consultora Silfersystem, Lima 2023.

Existe una relacion significativa entre la calidad de atencion y la expectativa de los

clientes en la Consultora Silfersystem, Lima 2023.
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CAPITULO III: METODOLOGIA
3.1. Método de Investigacion
Para la pesquisa se ocup6 el método deductivo, el cual, segun Prieto (2017), permite
obtener informacidn e investigar leyes cientificas especificas mediante demostraciones
basadas en la formulacion de hipotesis. Este enfoque destaca la importancia del método
deductivo, pues establece un vinculo entre la observacion, la construccion de hipdtesis y la

teoria, tomando como base las doctrinas previas utilizadas en el desarrollo de la tesis.

3.2. Enfoque de Investigacion

La investigacion efectud un enfoque cuantitativo, empleando herramientas estadisticas
para respaldar las teorias. Los resultados son exactos y especificos gracias a los métodos
aplicados, y se considerd fundamental recopilar datos e investigar para obtener la

informacion necesaria (Hernandez, 2018).

3.3. Tipo de Investigacion

La investigacion es basica, destinada en ampliar el conocimiento cientifico dentro de un

marco tedrico, sin aplicacion practica inmediata (Lai, 2018).

3.4. Diseiio de la Investigacion

El disefio de investigacion fue no experimental, el cual se caracteriza por la observacion
de las variables tal como se presentan en su contexto natural, sin manipularlas
deliberadamente (Nifio Rojas, 2021). Este enfoque permiti6 analizar el vinculo entre la
calidad de atencidn de los colaboradores y la satisfaccion de los clientes en la Consultora
Silfersystem, asegurando que los resultados reflejan de manera objetiva las condiciones reales

de la situacion estudiada.
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3.4.1. Corte

El enfoque de corte transversal adoptado en esta tesis permitio recopilar datos en un
unico momento en el tiempo, lo que facilité el analisis de la relacion entre la calidad de
atencion de los colaboradores y la satisfaccion de los clientes en la Consultora Silfersystem.
Este tipo de corte es ideal para estudios que buscan obtener datos de la situacion en un
periodo especifico, brindando informacion relevante para identificar tendencias y
caracteristicas de las variables de estudio sin necesidad de realizar un seguimiento a lo largo

del tiempo (Hernandez, 2018).

3.4.2. Nivel

Ademas, se trabajo un nivel correlacional, porque en este tipo de método de
investigacion permite medir dos variables para analizar su relacion estadistica, sin considerar

factores irrelevantes (Tobi & Kampen, 2017).

3.5. Poblacion, Muestra y Muestreo

3.5.1 Poblacion
Se integré como poblacion encuestada a 52 colaboradores; seglin Arias et al. (2016), la
poblacion se convierte en el nimero de individuos considerados para el estudio en la medida

en que cumplen con los requisitos para ser estudiados.

3.5.2 Muestra

El trabajo contd con la misma cantidad establecida en la poblacion, 52 colaboradores
para la muestra; Ventura (2017) demostro que se volvid representativa de una poblacion
previamente seleccionada con la finalidad de recolectar datos necesarios y que sea lo mas

preciso posible.
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Matriz de inclusion y exclusion
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Criterios de inclusion

Criterios de exclusion

Colaboradores activos de la Consultora Silfersystem

en 2023.

Colaboradores con menos de 3 meses de antigiiedad

laboral.

Colaboradores que aceptaron participar

voluntariamente en el estudio.

Colaboradores que no completaron el cuestionario de

manera integra.

Colaboradores que desempefian roles relacionados

con la atencion al cliente.

Colaboradores en licencia o ausentes durante el

periodo de recoleccion de datos.

3.5.3 Unidades informantes

El muestreo fue de forma no probabilistica e intencional por conveniencia, por lo que

los empleados que participaron como parte de la muestra fueron seleccionados en funcion de

sus méritos desde un enfoque directo, resultando en un nimero de participantes muy cercano

a la poblacion total (Hernandez, 2018).

3.6. Variables y Operacionalizacion

En este estudio se utilizd fuentes e informacion fiable y precisa, respaldada por las

siguientes variables, segun anexo 1.

El estudio tiene como variable independiente a la calidad de atencion, y como variable
dependiente a la satisfaccion de los clientes, las cuales en el presente estudio se aplica a la

empresa consultora.



Variable independiente: Calidad de atencion

Variable 1: Calidad de atencion
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Escala
Definicion Definicion Escala de valorativa
Dimensiones Indicadores
conceptual operacional medicion (niveles o
rangos)
-Fiabilidad Blanco y Rivero  La variable Cumplimiento
-Capacidad de (2009) calidad de Comunicacion
respuesta mencionaron atencion se W
-Capacitacion que se define divide en 5 “Eficiencia
del personal como la dimensionescon —M
Seguridad
-Atencién al capacidad dela  sus _
) ) ) Hospitalidad ) )
cliente entidad de correspondientes Ordinal - Likert
-Imagen proporcionar un  indicadores que Conocimiento (5) Totalmente
servicio que en total Calidad de acuerdo
cumpla con los conforman 17 Atencion (4) De acuerdo
estandares de afirmaciones. . (3) Nide
. Personalizada . Alto
calidad que acuerdo ni en )
) Medio
satisfaga al desacuerdo )
Bajo
cliente al (2) En
momento de desacuerdo (1)
recibir un Totalmente en
servicio, ademas desacuerdo
esto contribuye Ambiente

a que exista una
reputacion
positiva de la
empresa en el
mercado de

consultoria.

La definicion conceptual: Segiin Blanco y Rivero (2009) se define como la capacidad

de la entidad para brindar un servicio que cumpla con los estandares de calidad y satisfaga al

cliente, fortaleciendo asi su reputacion en el mercado de consultoria.
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La definicién operacional: Es la expectativa del cliente que se cumple cuando se
completa el ciclo del servicio, al lograr concretar esa expectativa, el cliente puede evaluar y

apreciar el valor de lo que ha recibido y experimentado, lo que a su vez genera valor para la

empresa.

Variable dependiente: Satisfaccion del cliente:

Variable 2: Satisfaccion de los clientes.

Escala
Definicion Definicion Escala de valorativa
Dimensiones Indicadores
conceptual operacional medicién (niveles o
rangos)
-Calidad Mejia 'y La variable Calidad
funcional Manrique (2011)  calidad de Seguridad
percibida mencionaron que  atencion se Rendimiento
-Calidad técnica la satisfaccion de  divide en 5 T
Fiabilidad
percibida los clientes se dimensiones con — Ordinal -
Competitividad
-Valor percibido indica al grado sus Likert
Buen
-Confianza en que las correspondientes . (5)
desempeiio
-Expectativa expectativas de indicadores que Totalmente de
: Recomendacion
un cliente se en total acuerdo
cumplen o conforman 21 Liderazgo (4) De
superan después  afirmaciones. acuerdo Alto
de haber (3) Nide Medio
interactuado con acuerdonien  Bajo
un producto, desacuerdo
servicio o (2) En
empresa. Es desacuerdo (1)
decir, es la Competencia Totalmente en
percepcion que desacuerdo
tiene el
consumidor

sobre la calidad
del servicio

recibido en
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relacion con sus

expectativas.

La definicion conceptual: De acuerdo con Mejia y Manrique (2011) La satisfaccion
del cliente es el grado en que sus expectativas se cumplen o superan tras interactuar con un

producto, servicio o empresa, reflejando su percepcion de la calidad recibida.

La definicion operacional: Se trata de establecer una conexion duradera entre el
cliente y la empresa, mediante la provision constante de atencion de calidad, lo cual genera

emociones positivas en el cliente y, como consecuencia, se logra su satisfaccion.

3.7. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

3.7.1. Técnica

Es un procedimiento o método especifico utilizado para recolectar, analizar o
interpretar datos con el fin de responder a una pregunta de investigacion o alcanzar los
objetivos establecidos en el estudio (Stockemer, 2018). La técnica que se utilizo fue la

encuesta, y se empleo el método de medicion de escala de Likert de 5.

3.7.2. Descripcion

En la investigacidon se empled el cuestionario en escala de Likert; segin Gomez y
Mouselli (2018), mide conductas y aspectos para evaluar el nivel de actitud o
comportamiento de los encuestados. Su fin se debe a la importancia de los datos basicos que
se recolectan de la poblacion, sin embargo, los aportes relevantes que muestra la herramienta

son representativos. El instrumento del estudio estd en el anexo 2.
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3.7.3. Validacion
Para validar el instrumento, se presentaron los cuestionarios a tres expertos, los
cuales, basdndose en su experiencia y criterio, revisaron las afirmaciones del proyecto. Los
validadores utilizaron instrumentos cientificamente probados y validos. La validacion,
determino si el instrumento utilizado en la investigacion es valido y confiable para recopilar

datos relevantes y precisos (Lopez et al., 2019). La validacion se encuentra en el anexo 3.

3.7.4. Confiabilidad

La confiabilidad es la consistencia y estabilidad de los resultados obtenidos mediante
un instrumento de medicion (Rodriguez & Reguant, 2020). En el estudio, se utilizé el método
de fiabilidad de Alpha Cronbach, el cual debe alcanzar un valor comprendido entre 0.800 y

0.900, segun las directrices del vicerrectorado.

3.8. Procesamiento y Analisis de Datos

En este estudio actual, se utilizo la estadistica inferencial empleando el método de
confiabilidad de Alpha de Cronbach. Luego, se emple6 la prueba de normalidad de
Kolmogorov con el fin de determinar si la informacion es paramétrica o no paramétrica. Para
contrastar los resultados, se utilizaron los métodos de Pearson y Spearman. Toda la
informacion y los datos fueron ingresados en el software estadistico SPSS V26 para su

procesamiento y analisis.
3.9. Aspectos Eticos

El estudio se efectuo respetando los principios éticos fundamentales aplicados por el
investigador, como la autonomia, justicia, no maleficencia y confidencialidad, garantizando

un compromiso €tico en cada etapa del proceso.
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Autonomia: Se asegurd que los participantes fueran informados de manera concisa 'y
detallada sobre los objetivos, propositos y alcances del estudio, asi como de su derecho a
decidir libremente su participacion. Este proceso incluyo6 la entrega de un- consentimiento
informado, el cual fue aceptado de forma voluntaria, respetando plenamente su capacidad de

autodeterminacion (Anexo 6).

Justicia: Se mantuvo un trato equitativo hacia todos los participantes, asegurando que
tuvieran igualdad de oportunidades para formar parte del estudio, sin discriminacioén por
motivos de género, edad, u otros factores. Este principio también se reflejo en la utilizacion
uniforme de los instrumentos de acopio de informacion, garantizando que no existieran

sesgos en el acceso ni en la representacion de los participantes.

No maleficencia: Se adoptaron medidas para minimizar cualquier posible riesgo
fisico, emocional o psicologico durante la realizacion del estudio. Esto incluyo6 el disefio
cuidadoso de las encuestas o instrumentos utilizados, asegurandose de que las preguntas
fueran respetuosas, claras y no invasivas. Ademas, se establecieron protocolos para atender

cualquier inquietud o malestar que pudiera surgir en los participantes.

Confidencialidad: Se protegi6 rigurosamente la privacidad y los datos personales de
los participantes. Toda la informacion recopilada fue almacenada y procesada de manera
segura, asegurando que los resultados fueran presentados de forma an6nima para evitar

cualquier identificacion directa o indirecta de los participantes.

Adicionalmente, la investigacion cumpli6 con las normas éticas y académicas
establecidas por la Universidad Norbert Wiener y la Escuela Profesional de Ingenieria y

Negocios, siguiendo las directrices de la séptima edicion del estilo APA. También se incluyd



un analisis de originalidad mediante el informe de Turnitin (Anexo 8), reafirmando el

compromiso con la integridad académica y profesional.

44
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

4.1. Resultados

4.1.1. Anadlisis Descriptivo de los Resultados de la variable Calidad de atencion

Este estudio analizo6 la relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion del

cliente mediante una encuesta a 52 empleados de la consultora.

Tabla 2

Escala valorativa de la Variable calidad de atencion

Puntajes Niveles
Variable y dimensiones
Minimo Maximo Bajo Medio Alto

Calidad de atencion 17 85 17-39 40 - 62 63 -85
Fiabilidad 7 35 7-16 17 -26 27-35
Capacidad de respuesta 3 15 3-7 8-11 12-15
Capacitacion del

3 15 3-7 8-11 12 -15
personal
Atencion al cliente 2 10 2-4 5-7 8-10
Imagen 2 10 2-4 5-7 8-10

La Tabla 2 presenta las escalas utilizadas para agrupar la variable "Calidad de
Atencion" y sus dimensiones. En ella se especifican los puntajes minimos y maximos, asi
como los intervalos definidos para los niveles empleados en la agrupacion de la variable y sus
dimensiones.

Tabla 3

Distribucion de la variable Calidad de atencion

Bajo Medio Alto Total
N.° % N.° % N.° % N.° %

Calidad de

. 37 71.2 10 19.2 5 9.6 52 100
atencion
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La Tabla 3 muestra que, entre los colaboradores encuestados, 5 (9,6%) sefialaron que

la calidad de atencion se percibe en un nivel alto, en tanto que 10 (19,2%) sefialaron que es de

nivel medio. Por otro lado, la mayoria, conformada por 37 colaboradores (71,2%),

manifestaron que la calidad de atencion que brindan se califico en un nivel bajo.

Tabla 4

Distribucion de las dimensiones de la variable Calidad de atencion

Bajo Medio Alto Total

N.° % N.° % N.° % N.° %
Fiabilidad 36 69.2 11 21.2 5 9.6 52 100
Capacidad de

28 53.9 18 34.6 6 11.5 52 100
respuesta
Capacitacion

24 46.2 23 44.2 5 9.6 52 100
del personal
Atencion al

. 23 44.2 25 48.1 4 7.7 52 100

cliente
Imagen 33 63.5 14 26.9 5 9.6 52 100

La Tabla 4 muestra la distribucion de las dimensiones de la variable "Calidad de

Atencion". Se aprecia que, en las dimensiones de Fiabilidad, Capacidad de Respuesta e

Imagen, predomina significativamente el nivel bajo, con un 69.2%, 53.9% y 63.5%,

respectivamente. En cuanto a la Capacitacion del Personal, el 46.2% de los encuestados

presenta un nivel bajo, mientras que el 44.2% se ubica en un nivel medio. Por otro lado, en la

dimension Atencion al Cliente, destaca el nivel medio, con un 48.1% de los colaboradores

encuestados.
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4.1.2. Anadlisis Descriptivo de los Resultados de la variable Satisfaccion de los clientes

Tabla 5

Escala valorativa de la Variable satisfaccion de los clientes

Puntajes Niveles
Variable y dimensiones
Minimo Maximo Bajo Medio Alto

Satisfaccion de los

‘ 21 105 21-48 49 -76 77 - 105
clientes
Calidad funcional

o 5 25 5-11 12-18 19 - 25

percibida
Calidad técnica recibida 3 15 3-7 8-11 12-15
Valor percibido 5 25 5-11 12-18 19 - 25
Confianza 5 25 5-11 12-18 19 - 25
Expectativas 3 15 3-7 8-11 12 -15

La Tabla 5 presenta las escalas utilizadas para agrupar la variable "Satisfaccion de los
clientes" y sus dimensiones. En ella se especifican los puntajes minimos y maximos, asi
como los intervalos definidos para los niveles empleados en la agrupacion de la variable y sus
dimensiones.

Tabla 6

Distribucion de la variable Satisfaccion de los clientes

Bajo Medio Alto Total
N.° % N.° % N.° % N.° %

Satisfaccion de
38 73.1 8 154 6 11.5 52 100
los clientes

La Tabla 6 muestra los resultados sobre la satisfaccion de los clientes segin la
percepcidn de los colaboradores encuestados. De ellos, 6 (11,5%) consideraron que la
satisfaccion de los clientes se encuentra en un nivel alto, mientras que 8 (15,4%) la

calificaron como de nivel medio. Por otro lado, la mayoria, representada por 38
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colaboradores (73,1%), indicaron que la satisfaccion de los clientes se encuentra en un nivel

bajo.

Tabla 7

Distribucion de las dimensiones de la variable Satisfaccion de los clientes

Bajo Medio Alto Total
N.° % N.° % N.° % N.° %
Calidad
funcional 30 57.7 16 30.8 6 11.5 52 100
percibida

Calidad técnica
25 48.1 21 40.4 6 11.5 52 100

recibida

Valor percibido 29 55.8 20 38.4 3 5.8 52 100
Confianza 30 57.7 17 32.7 5 9.6 52 100
Expectativas 24 46.2 23 44.2 5 9.6 52 100

La Tabla 7 muestra la distribucion de las dimensiones de la variable "Satisfaccion de
los clientes". Se observa que, en las dimensiones de calidad funcional percibida, valor
percibido y confianza, la mayoria de los colaboradores consideran que estas se califican en un
nivel bajo, con porcentajes de 57,7%, 55,8% y 57,7%, correlativamente. Por otro lado, en las
dimensiones de calidad técnica recibida y expectativas, aunque también predomina el nivel
bajo, su impacto es menor en comparacion con los otros aspectos, alcanzando un 48,1% y

46.2% respectivamente en cada caso.

4.1.3. Prueba de normalidad

Al analizar los hallazgos de la calidad de atencion presentados en la Tabla 8, se
empled la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov, ideal para muestras superiores a 50

elementos, la cual se presenta a continuacion:
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Tabla 8

Prueba de normalidad de las dos variables

Kolmogorov-Smirnov*

Estadistico gl Sig.
Calidad de atencion ,239 52 ,000
Satisfaccion de los clientes ,294 52 ,000

La prueba de normalidad realizada arroj6 un valor de sig. <0.05 en ambas variables
analizadas, lo cual indica que la informacidn no presenta distribucion normal. Por ello, se
decidi6 aplicar el coeficiente de correlacion Rho de Spearman para realizar la prueba de
hipotesis, dado que este método es adecuado para variables que no cumplen con la

normalidad.

4.1.4. Prueba de hipdotesis

Hipotesis general
HO: No existe una relacion significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los

clientes en la Consultora Silfersystem, Lima 2023.

H1: Existe una relacion significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los

clientes en la Consultora Silfersystem, Lima 2023.
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Tabla 9

Prueba de coeficiente de correlacion de la calidad de atencion con la satisfaccion de los

clientes
Correlaciones
Satisfaccion
Calidad de
de los
atencion
clientes
Coeficiente de
1,000 ,580™
correlacion
Calidad de atencion
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 52 52
Spearman Coeficiente de
,580™ 1,000
Satisfaccion de los  correlacion
clientes Sig. (bilateral) ,000
N 52 52

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

Interpretacion: El analisis de la Tabla 9 arroja un Rho = 0,580**, lo que indica una
correspondencia positiva moderada entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los
clientes. Ademas, la sig. <0.05, confirma la existencia de un vinculo significativo entre
ambas variables. Es decir, se evidencia que una estrategia efectiva en empresas consultoras
mejora la calidad del servicio, fortaleciendo la satistaccion del cliente y su posicionamiento

en el mercado.



Hipotesis especifica 1
HO: No existe una relacion significativa entre la calidad de atencion y la calidad funcional

percibida de los clientes en la Consultora Silfersystem, Lima 2023.

H1: Existe una relacion significativa entre la calidad de atencion y la calidad funcional

percibida de los clientes en la Consultora Silfersystem, Lima 2023.

Tabla 10

Correlaciones de la calidad de atencion y calidad funcional percibida

Correlaciones
Calidad
Calidad de
funcional
atencion
percibida
Coeficiente de
1,000 ,620™
correlacion
Calidad de atencion
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 52 52
Spearman Coeficiente de
,620™ 1,000
Calidad funcional correlacion
percibida Sig. (bilateral) ,000
N 52 52

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

Interpretacion: El analisis de la Tabla 10 muestra un Rho = 0,620**, lo que indica
una correlacion favorable moderada entre la calidad de atencion y la calidad funcional

percibida. Ademas, la sig.= 0,00, confirmando la presencia de una asociacion significativa
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entre la calidad de atencion y la calidad funcional percibida. Es decir, se comprueba que, que
la atencion eficiente y efectiva proporcionada por la consultora contribuye a la percepcion de
que los servicios ofrecidos cumplen con los estandares y requisitos funcionales esperados,

generando asi una experiencia satisfactoria para los clientes.

hipétesis especifica 2

HO: No existe una relacion significativa entre la calidad de atencion y la calidad técnica

recibida de los clientes en la Consultora Silfersystem, Lima 2023.

H1: Existe una relacion significativa entre la calidad de atencion y la calidad técnica recibida

de los clientes en la Consultora Silfersystem, Lima 2023.

Tabla 11

Correlaciones de la calidad de atencion y Calidad Técnica Recibida

Correlaciones
Calidad
Calidad de
técnica
atencion
recibida
Coeficiente de
1,000 ,364°
correlacion
Calidad de atencion
Sig. (bilateral) . ,008
Rho de
N 52 52
Spearman
Coeficiente de
Calidad técnica ,364™ 1,000

correlacion
recibida
Sig. (bilateral) ,008
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N 52 52

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

Interpretacion: El analisis de la Tabla 11 muestra un Rho = 0,364**, lo que indica
una correlacion positiva baja entre la calidad de atencion y la calidad técnica recibida.
Ademas, la sig.= 0,008, confirma la presencia de un vinculo coherente entre la calidad de
atencion y la calidad técnica recibida. Es decir, se comprueba que, una atencion cuidadosa y
precisa por parte de la consultora contribuye a la entrega de servicios técnicos de alto nivel,
cumpliendo con las expectativas y exigencias de los usuarios. Como resultado, se fortalece la

confianza en la consultora y se fomenta una relacion positiva entre ambas partes.

Hipdtesis especifica 3
HO: No Existe una relacion significativa entre la calidad de atencion y el valor percibido de

los clientes en la Consultora Silfersystem, Lima 2023.

H1: Existe una relacién significativa entre la calidad de atencion y el valor percibido de los

clientes en la Consultora Silfersystem, Lima 2023.



Tabla 12

Correlaciones de la calidad de atencion y Valor Percibido

54

Correlaciones
Calidad de Valor
atencion Percibido
Coeficiente de
1,000 ,658™
correlacion
Calidad de atencion
Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 52 52
Spearman Coeficiente de
,658" 1,000
correlacion
Valor Percibido
Sig. (bilateral) ,000
N 52 52

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

Interpretacion: El analisis de la Tabla 12 muestra un Rho = 0,658**, lo que indica

una correlacion positiva moderada entre la calidad de atencién y el valor percibido. Ademas,

la sig.= 0,00, confirma la presencia de una correspondencia significativa entre la calidad de

atencion y el valor percibido. Es decir, se comprueba que, la atencion personalizada, el

soporte adecuado y la resolucion efectiva de problemas aumentan la percepcion de valor por

parte de los clientes, lo que a su vez favorece la retencion y fidelidad hacia la consultora.

Hipotesis especifica 4

HO: No existe una relacion significativa entre la calidad de atencion y la confianza de los

clientes en la Consultora Silfersystem, Lima 2023.
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H1: Existe una relacion significativa entre la calidad de atencion y la confianza de los

clientes en la Consultora Silfersystem, Lima 2023.

Tabla 13

Correlaciones de la calidad de atencion y Confianza

Correlaciones
Calidad de
Confianza
atencion
Coeficiente de
1,000 ,646™
correlacion
Calidad de atencion
Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 52 52
Spearman Coeficiente de
,646™ 1,000
correlacion
Conflanza
Sig. (bilateral) ,000
N 52 52

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

Interpretacion: El analisis de la Tabla 13 muestra un Rho = 0,646**, lo que indica

una correlacion positiva moderada entre la calidad de atencion y la confianza, Ademas, el

valor de significancia p = 0,00, confirma la presencia de un vinculo significativo entre la

calidad de atencion y la confianza. Es decir, se comprueba que, cuando los clientes reciben

una atencion de calidad, se establece una relacion de confianza mutua, donde perciben que la

consultora es confiable, competente y comprometida con sus necesidades. Esta confianza
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favorece la construccion de relaciones solidas y duraderas entre la consultora y sus clientes,

lo que a su vez contribuye a la reputacion positiva y al éxito en el mercado.

Hipotesis especifica 5

HO0: No existe una relacion significativa entre la calidad de atencion y la expectativa de los

clientes en la Consultora Silfersystem, Lima 2023.

H1: Existe una relacién significativa entre la calidad de atencion y la expectativa de los

clientes en la Consultora Silfersystem, Lima 2023.

Tabla 14

Correlaciones de la calidad de atencion y Expectativa

Correlaciones
Calidad de
Expectativa
atencion
Coeficiente de
1,000 4127
correlacion
Calidad de atencion
Sig. (bilateral) . ,002
Rho de N 52 52
Spearman Coeficiente de
4127 1,000
correlacion
Expectativa
Sig. (bilateral) ,002
N 52 52

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion: El andlisis de la Tabla 14 muestra un Rho = 0,412** lo que indica
una correlacion positiva moderada entre la calidad de atencidn y la expectativa, Ademas, la
sig.= 0,002, confirma la presencia de un vinculo significativo entre la calidad de atencién y la
expectativa. Es decir, se comprueba que la consultora debe esforzarse por brindar una
atencion de alto nivel para poder cumplir con las expectativas de sus clientes, lo cual puede

conducir a una mayor satisfaccion y lealtad por parte de los mismos.

4.2. Discusion de Resultados

En relacion con el objetivo general, se busco demostrar la relacion entre la calidad de
la atencion y la satisfaccion de los clientes en una consultoria. Para ello, se evaluaron la
variable independiente "calidad de la atencion" y la variable dependiente "satisfaccion de los
clientes". Los resultados estadisticos descriptivos revelaron que el 71.2% de los encuestados
indica un nivel bajo de calidad de atencion, mientras que el 73.1% calificaron en un nivel
bajo la satisfaccion de los clientes. El andlisis de correlacion arrojo un coeficiente de Rho =
0.580 con una significancia de 0.00, presenciando una asociacion favorable moderada entre
ambas variables. Estos hallazgos son consistentes con el estudio realizado por Hidalgo (2020)
en Ecuador, donde se identifico una correlacion positiva moderada entre la calidad de la
atencion y la satisfaccion de los clientes, con un Rho = 0.650 y una p = 0.000. De manera
similar, la investigacion de Reyes y Veliz (2021), también respalda esta relacion, al encontrar
un coeficiente de Rho = 0.530, considerado como una correlacion positiva moderada entre las
mismas variables. Para finalizar, respecto a las fuentes bibliograficos, segin Medrano (2022),
indican que, que la calidad de servicio al ser mas eficiente e interactiva puede alcanzar la
satisfaccion que se quiere lograr y asi los clientes puedan seguir consumiendo el producto o
servicio, lo cual generard mayores ganancias y posicionamiento para la empresa. Para el caso

de la satisfaccion, segun los resultados estadisticos descriptivos se evidencia que donde se
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evidenciaron que el (50,0%) de los encuestados percibieron una satisfaccion de los clientes y
el 44,1% de los encuestados mostraron un nivel medio, en comparacion con otro estudio
realizado por Peris y Moliner (2021), llevada a cabo en Espana indican que, la satisfaccion no
se ve afectada por elementos como la capacitacion, conocimiento, competencia o experiencia
del personal médico, lo que indica que las personas estan satisfechos, dependiendo de la
funcionalidad, comodidad y conveniencia alrededor de nuestras instalaciones.

En cuanto al objetivo especifico 1, que busca demostrar la relacion entre la calidad de
la atencion y la calidad funcional percibida, los resultados arrojan que, de los 52
colaboradores encuestados, el 57.7% percibieron un nivel bajo de calidad funcional, mientras
que el 30.8% la calificaron en un nivel medio. El analisis inferencial confirmé una relacion
positiva moderada entre ambas variables, con un Rho de Spearman = 0.620 y un valor p =
0.000, lo que evidencia una asociacion estadisticamente significativa. Estos hallazgos
coinciden con el estudio de Cornejo y Santamaria (2021), quienes identificaron una
asociacion moderada favorable entre la calidad de la atencion y la calidad funcional
percibida, con un Rho = 0.650 y una p = 0.000. Asimismo, Azan (2021), sostiene que una alta
confianza en el proveedor influye directamente en la percepcion de la calidad funcional, ya
que los clientes tienden a creer que el producto o servicio cumplira con sus expectativas y
necesidades. Por el contrario, la falta de confianza puede afectar negativamente dicha
percepcion, haciendo que los clientes sean mas criticos y estén mas atentos a posibles fallas o
defectos. Por lo tanto, es fundamental que los proveedores trabajen en generar y mantener la
confianza del cliente para garantizar una evaluacion favorable de la calidad funcional
percibida.

Conforme al objetivo especifico 2, que busca demostrar la relacion entre la calidad de
la atencion y la calidad técnica recibida, los resultados revelan que, de los 52 colaboradores

encuestados, el 48.1% percibieron un nivel bajo de calidad técnica, mientras que el 40.4% la



59
calificaron en un nivel medio. El andlisis inferencial mostré un Rho de Spearman = 0.364 con
un valor p = 0.008, indicando un vinculo positivo bajo entre la calidad de la atencion y la
calidad técnica recibida, siendo esta relacion estadisticamente significativa. Estos resultados
se comparan con el estudio de Gonzales (2022), quien identificé una relacion positiva
moderada entre ambas variables, con un Rho = 0.685 y un nivel de significancia p = 0.000, lo
que permitié rechazar la hipdtesis nula (Ho) y aceptar la hipotesis alterna. De manera similar,
Reyes y Veliz (2021) concluyeron en su investigacion que, aunque un proveedor tenga un
alto nivel de competencia técnica, si no ofrece una atencion adecuada al cliente, la percepcion
de la calidad general puede verse afectada. Asimismo, sefialaron que una excelente calidad de
atencion puede compensar ciertas deficiencias en la calidad técnica recibida en el corto plazo.
No obstante, a largo plazo, es fundamental que ambas dimensiones (calidad de la atencion y
calidad técnica) sean solidas y estén alineadas para garantizar una experiencia positiva y
satisfactoria para el cliente.

Conforme al objetivo especifico 3, que busca demostrar la relacion entre la calidad de
atencion y el valor percibido, los resultados indican que, de los 52 colaboradores encuestados,
el 55.8% percibieron un valor bajo, mientras que el 38.4% lo calificaron en un nivel medio.
El analisis inferencial evidencio una correspondencia favorable moderada entre la calidad de
atencion y el valor percibido, con un Rho de Spearman = 0.658 y un valor p = 0.000, lo que
confirma una asociacion estadisticamente significativa entre ambas variables. Estos hallazgos
coinciden con el estudio de Terrero et al. (2023), quienes identificaron una correlacion
moderada positiva entre la calidad de atencion y el valor percibido, con un Rho = 0.655 y un
p =0.000, lo que permiti6 rechazar la hipotesis nula (Ho) y aceptar la hipotesis alterna. En la
misma linea, Hidalgo (2020) sostiene que, cuando los clientes perciben que sus necesidades
especificas se cumplen y que los servicios ofrecidos son confiables, eficientes y de alto nivel

técnico, su percepcion de valor aumenta. Es decir, los clientes estan dispuestos a pagar mas
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por servicios que les proporcionan un alto nivel de calidad técnica, ya que consideran que los
beneficios superan los costos o el esfuerzo de adquisicion. Ademas, el autor destaca que una
alta calidad técnica no solo fortalece la credibilidad del proveedor, sino que también
incrementa la satisfaccion del cliente, lo cual influye directamente en una percepcion mas
favorable del valor recibido.

Conforme al objetivo especifico 4, que busca demostrar la relacion entre la calidad de
atencion y la confianza, los resultados revelan que, de los 52 colaboradores encuestados, el
57.7% percibieron un nivel bajo de confianza, mientras que el 32.7% la calificaron en un
nivel medio. El analisis inferencial mostrd un vinculo positivo moderado entre la calidad de
atencion y la confianza, con un Rho de Spearman = 0.646 y un valor p = 0.000, lo que indica
una asociacion estadisticamente significativa entre ambas variables. Estos resultados son
consistentes con el estudio de Burgos y Morocho (2020), quienes encontraron una correlacion
positiva alta entre la calidad de atencion y la confianza, con un Rho = 0.750 y un p = 0.000,
lo que permitid rechazar la hipdtesis nula (Ho) y aceptar la hipotesis alterna. En la misma
linea, Cornejo y Santamaria (2021), sostienen que la confianza desempefia un rol
fundamental en la percepcion de la calidad de atencion, ya que los clientes necesitan sentirse
seguros y confiados en que el proveedor cumplird con sus expectativas y gestionara sus
asuntos de manera adecuada. Es decir, cuando los clientes confian en el proveedor, es més
probable que perciban una alta calidad de atencion, ya que tienen la seguridad de recibir un
trato justo, transparente y profesional.

Conforme al objetivo especifico 5, que busca demostrar la relacion entre la calidad de
atencion y las expectativas del cliente, los resultados revelan que, de los 52 colaboradores
encuestados, el 46.2% percibieron un nivel bajo de cumplimiento de expectativas, mientras
que el 44.2% lo calificaron en un nivel medio. El analisis inferencial evidencio un vinculo

positivo moderado entre la calidad de atencion y las expectativas del cliente, con un Rho de
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Spearman = 0.412 y un valor p = 0.002, lo que indica una correspondencia estadisticamente
significativa entre ambas variables. Estos hallazgos coinciden con el estudio de Apefia
(2022), quien encontrd una correlacion positiva alta entre la calidad de atencion y las
expectativas del cliente, con un Rho de Spearman = 0.701 y un p = 0.000, lo que confirma la
existencia de una relacion significativa y permite rechazar la hipétesis nula (Ho). En la
misma linea, Azan (2021) sostiene que existe una vinculacion directa, alta y significativa
entre la confianza, las expectativas y la satisfaccion del cliente. Cuando los clientes tienen
alta confianza en el proveedor, desarrollan expectativas mas positivas y, si estas se cumplen,
se fortalece su satisfaccion. Por el contrario, una falta de confianza genera expectativas mas
bajas y negativas, lo que, si no se satisface, puede derivar en insatisfaccion y afectar
negativamente la relacion con el proveedor. Por lo tanto, es fundamental que los proveedores
generen y gestionen la confianza de manera eficaz para alinear las expectativas del cliente y

fomentar relaciones sélidas y satisfactorias.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Primero: Existe una relacion significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los
clientes en la Consultora Silfersystem, Lima 2023. Esto se respalda con un (Rho Spearman =
0.580, p =0.000). Esto indica que una mejor calidad de atencidén impacta directamente en la
satisfaccion del cliente, lo que sugiere que aspectos como la calidad funcional, la confianza y
el valor percibido juegan un papel clave en la experiencia del usuario. Fortalecer la calidad de
atencion contribuye significativamente a mejorar la percepcion y satisfaccion de los clientes

con los servicios ofrecidos por la consultora.

Segundo: Existe una relacion significativa entre la calidad de atencion y la calidad funcional
percibida por los clientes en la Consultora Silfersystem, Lima 2023. El anélisis inferencial
respaldo este hallazgo con un (Rho Spearman = 0.620). Esto indica que la percepcion de los
clientes sobre la funcionalidad del servicio, en términos de accesibilidad, eficiencia y
cumplimiento de sus expectativas, estd directamente influenciada por la calidad de atencién
recibida. En este sentido, mejorar la calidad de atencidn contribuiria significativamente a

optimizar la experiencia del cliente en relacion con la funcionalidad del servicio prestado.

Tercero: Existe una relacion significativa entre la calidad de atencidn y la calidad técnica
recibida por los clientes en la Consultora Silfersystem, Lima 2023. El analisis inferencial
respalda este hallazgo con un (Rho Spearman = 0.364). La percepcion de los clientes sobre la
calidad técnica del servicio, entendida como el nivel de competencia, precision y efectividad
en la entrega del servicio, esta influenciada por la calidad de atencion recibida. Fortalecer la
calidad de atencion contribuiria a mejorar la percepcion de los clientes respecto a la calidad

técnica del servicio prestado.
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Cuarto: Se determind que existe una relacion significativa entre la calidad de atencion y el
valor percibido por los clientes de la Consultora Silfersystem, Lima 2023. El analisis
inferencial respalda este hallazgo con un (Rho Spearman = 0.658). Esto muestra que la
percepcion del valor que los clientes asignan al servicio, en términos de beneficios recibidos
en relacion con sus expectativas y el costo asumido, estd influenciada por la calidad de
atencion. Mejorar la calidad de atencion contribuiria significativamente a fortalecer el valor

percibido, impactando en la fidelizacion y satisfaccion de los clientes.

Quinto: Existe una relacion significativa entre la calidad de atencion y la confianza de los
clientes en la Consultora Silfersystem, Lima 2023. El analisis inferencial respalda este
hallazgo con un (Rho Spearman = 0.646). Esto indica que la percepcion de confianza de los
clientes, entendida como la seguridad y credibilidad que tienen en la empresa y en la calidad
del servicio recibido, esta influenciada por la calidad de atencion brindada. En este sentido,
fortalecer la calidad de atencion contribuye directamente a generar mayor confianza en los

clientes, lo que impacta en su lealtad y en una relaciéon mas sélida con la consultora.

Sexto: Existe una relacion significativa entre la calidad de atencion y las expectativas de los
clientes en la Consultora Silfersystem, Lima 2023. El analisis inferencial respalda este
hallazgo, con un (Rho Spearman = 0.412). Esto indica que las expectativas de los clientes,
entendidas como las percepciones previas sobre el servicio en funcion de sus necesidades y
experiencias previas, estan influenciadas por la calidad de atencion recibida. Mejorar la
calidad de atencion no solo ayuda a cumplir con las expectativas del cliente, sino que también
contribuye a superarlas, generando una mejor percepcion del servicio y una mayor

satisfaccion con la consultora.
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5.2. Recomendaciones

Primero: La Consultora Silfersystem debe considerar la implementacion de un enfoque
integral que priorice la mejora continua de la calidad de atencion, especialmente en aspectos
clave como la funcionalidad del servicio, la confianza y el valor percibido. Es esencial que se
fomente un ambiente de trabajo donde los colaboradores reciban formacion constante sobre la
importancia de una atencidn al cliente eficiente y empatica. Esto fortalecera no solo la
satisfaccion de los clientes, sino también la fidelizacion de los mismos, contribuyendo de

forma significativa al éxito y crecimiento de la consultora.

Segundo: Para asegurar que los servicios sean percibidos positivamente en términos de
calidad funcional, se recomienda que la consultora optimice los procesos de atencion,
brindando soluciones rapidas, accesibles y eficaces a las necesidades de los clientes. La
capacitacion del personal en la mejora de la accesibilidad y la eficiencia serd fundamental

para garantizar que el cliente perciba un servicio de alta calidad funcional.

Tercero: La consultora debe reforzar el nivel de competencia y especializacion técnica de su
personal, con el fin de mejorar la percepcion de calidad técnica por parte de los clientes. Para
ello, se recomienda implementar programas de formacion continua en las areas técnicas que
involucran la entrega del servicio, asegurando que los colaboradores estén al dia con las

mejores practicas y los avances mas recientes.

Cuarto: Es crucial que la consultora realice ajustes estratégicos en su modelo de servicio
para ofrecer un valor percibido superior por parte de los clientes. La mejora de la calidad de
atencion debe ir acompanada de una optimizacion de los costos, sin sacrificar la calidad, lo

que permitira ofrecer un equilibrio ideal entre beneficios y precio. Ademas, se debe fomentar



65
una comunicacion efectiva y clara con los clientes sobre los beneficios que obtienen al

utilizar los servicios de la consultora.

Quinto: Generar y mantener la confianza de los clientes debe ser una prioridad para la
Consultora Silfersystem. Para ello, es recomendable que se pongan en marcha estrategias que
aseguren un trato transparente, honesto y consistente, que refuercen la credibilidad de la
consultora. Ademas, establecer canales de comunicacion eficientes para resolver dudas y
atender inquietudes de manera oportuna sera clave para mejorar la confianza y lealtad de los

clientes.

Sexto: La consultora debe trabajar en la gestion efectiva de las expectativas de los clientes
antes y durante la prestacion del servicio, con el fin de asegurarse de que se cumplan o
incluso superen sus expectativas. Para ello, es esencial que se establezca un proceso de
retroalimentacion continua que permita entender las exigencias y aspiraciones de los
consumidores. Adaptar los servicios conforme a las expectativas y brindar una atencion
personalizada contribuird no solo a cumplir con sus expectativas, sino también a mejorar su

percepcion general de los servicios ofrecidos.
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Titulo: Calidad de atencion de los colaboradores y la satisfaccion de los clientes en la Consultora Silfersystem, Lima 2023

Formulacion del problema

Objetivos

Hipotesis

Variables

Diseiio Metodolégico

Problema general
(De qué manera se relaciona la
calidad de atencion y la satisfaccion
de los clientes en la Consultora
Silfersystem, Lima 20237

Problemas especificos
(De qué manera se relaciona la
calidad de atencion y la calidad
funcional percibida de los clientes
en la Consultora Silfersystem, Lima
20237

(De qué manera se relaciona la
calidad de atencion y la calidad
técnica recibida de los clientes en la
Consultora Silfersystem, Lima
2023?

Objetivo general
Determinar la relacion entre la
calidad de atencion y la calidad

funcional percibida de los clientes
en la Consultora Silfersystem, Lima
2023.

Objetivo especifico
Determinar la relacion entre la
calidad de atencion y la calidad

funcional percibida de los clientes
en la Consultora Silfersystem, Lima
2023.

Determinar la relacion entre la
calidad de atencion y la calidad
técnica recibida de los clientes en la
Consultora Silfersystem, Lima 2023

Hipétesis general
Existe una relacion significativa
entre la calidad de atencion y la
satisfaccion de los clientes en la

Consultora Silfersystem, Lima
2023.

Hipétesis especificas
Existe una relacion significativa
entre la calidad de atencion y la

calidad funcional percibida de los
clientes en la Consultora
Silfersystem, Lima 2023.

Existe una relacion significativa
entre la calidad de atencion y la
calidad técnica recibida de los
clientes en la Consultora
Silfersystem, Lima 2023.

Variable 1:
Calidad de atencion
Dimensiones
Fiabilidad
Capacidad de respuesta
Capacitacion del
personal
Atencion al cliente
Imagen

Tipo de investigacién
Tipo: Basica

Método y diseiio de la
investigacion
Meétodo: Deductivo
Enfoque: Cuantitativo
Disefio: No experimental
Corte: Transversal
Nivel: Descriptivo —
correlacional

Poblacion muestra
52 colaboradores
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(De qué manera se relaciona la
calidad de atencion y el valor
percibido de los clientes en la
Consultora Silfersystem, Lima
20237

(De qué manera se relaciona la
calidad de atencion y la confianza
de los clientes en la Consultora
Silfersystem, Lima 2023?

(De qué manera se relaciona la
calidad de atencion y la expectativa
de los clientes en la Consultora
Silfersystem, Lima 20237

Determinar la relacion entre la

calidad de atencion y el valor

percibido de los clientes en la
Consultora Silfersystem, Lima 2023

Determinar la relacion entre la
calidad de atencion y la confianza
de los clientes en la Consultora
Silfersystem, Lima 2023

Determinar la relacion entre la
calidad de atencion y la expectativa
de los clientes en la Consultora
Silfersystem, Lima 2023

Existe una relacion significativa
entre la calidad de atencion y el
valor percibido de los clientes en la
Consultora Silfersystem, Lima
2023.

Existe una relacion significativa
entre la calidad de atencion y la
confianza de los clientes en la
Consultora Silfersystem, Lima
2023.

Existe una relacion significativa

entre la calidad de atencion y la

expectativa de los clientes en la

Consultora Silfersystem, Lima
2023.

Variable 2:
Satisfaccion de los
clientes
Dimensiones
Calidad funcional
percibida
Calidad técnica recibida
Valor Percibido
Confianza
Expectativa




Anexo 2: Instrumentos

Titulo: Calidad de atencion de los colaboradores y la satisfaccion de los clientes en la

Consultora Silfersystem, Lima 2023

El cuestionario presenta como propdsito principal determinar la relacion entre la calidad de

atencion y la calidad funcional percibida de los clientes en la Consultora Silfersystem, Lima

2023, por ende, se toma en cuenta su participacion y se agradece el brindar su tiempo para

rellenar la encuesta.

Indicaciones:

La confidencialidad sera parte del desarrollo del cuestionario, tomando en cuenta ello, existe

un factor de anonimidad al completar la encuesta, se agradece que responda objetiva y

transparentemente.
Totalmente de De acuerdo 4 NO de acuerdo, En Totalmente en
acuerdo 5 nien de;acuerdo desacuerdo 2 desacuerdo 1
PREGUNTAS RESPUESTAS

DIMENSION 1: Fiabilidad

Cuando el personal de la empresa se compromete a

realizar su requerimiento en cierto tiempo, lo hace.

La empresa concluye su requerimiento en el tiempo

establecido.

La empresa lo mantiene informado constantemente

en cuanto a productos y servicios.

Cuando usted tiene un problema la empresa muestra

un sincero interés en solucionarlo.

Los empleados le comunican cuando sera

completado su requerimiento.




6. Los servicios ofrecidos por la Empresa cubren todas
sus necesidades.

7. La empresa comprende sus necesidades urgentes y
especificas.

DIMENSION 2: Capacidad de respuesta

8. Laempresa le brinda un nivel de atencion oportuno,
eficiente y preciso.

9. La empresa le ofrece un servicio rapido.

10. Usted se siente seguro de las operaciones que
realiza con la Empresa.

DIMENSION 3: Capacitacién del personal

11. Los empleados siempre estan dispuestos a ayudarlo.

12. Existe amabilidad, cortesia y confianza ofrecida por
los empleados.

13. El personal posee los conocimientos suficientes
para responder todas sus preguntas.

DIMENSION 4: Atencién al cliente

14. El personal de la empresa realiza bien el servicio la
primera vez que se le solicita.

15. Los empleados al momento de atenderlos se
dedican Uinicamente a su caso y emplean todo el
tiempo necesario para ello.

DIMENSION 5: Imagen

16. Los equipos de la Oficina son de apariencia
moderna.

17. Las instalaciones fisicas de las oficinas de atencion

al cliente son comodas y visualmente atractivas.
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Titulo: Calidad de atencion de los colaboradores y la satisfaccion de los clientes en la

Consultora Silfersystem, Lima 2023

El cuestionario presenta como propdsito principal determinar la relacion entre la calidad de
atencion y la calidad funcional percibida de los clientes en la Consultora Silfersystem, Lima
2023, por ende, se toma en cuenta su participacion y se agradece el brindar su tiempo para

rellenar la encuesta.
Indicaciones:

La confidencialidad sera parte del desarrollo del cuestionario, tomando en cuenta ello, existe

un factor de anonimidad al completar la encuesta, se agradece que responda objetiva y

transparentemente.
Totalmente de De acuerdo 4 NO de acuerdo, En Totalmente en
acuerdo 5 ni en de;acuerdo desacuerdo 2 desacuerdo 1
PREGUNTAS RESPUESTAS

DIMENSION 1: Calidad funcional percibida

1. El personal de la empresa ha solucionado

satisfactoriamente mis quejas.

2. En esta empresa se le da el servicio que usted

espera.

3. Esta empresa presta un servicio satisfactorio en

comparacion con otras empresas.

4. El personal de esta empresa conoce los intereses y

necesidades de sus usuarios.

5. Sesiente seguro al realizar sus transacciones en esta
empresa.

DIMENSION 2: Calidad técnica recibida




6. Usted ha observado mejoras en el servicio ofrecido
en esta empresa
7. La calidad de los servicios automaticos es buena
8. Sus expectativas son satisfechas con los servicios
prestados por esta empresa
DIMENSION 3: Valor percibido
9. Usted tiene confianza en esta empresa.
10. No ha tenido problemas o inconvenientes con los
servicios prestados por esta empresa.
11. Los precios de esta empresa en comparacion con
otras son atractivos.
12. Si otra empresa me ofrece los mismos servicios,
prefiero regresar a esta sucursal.
13. La calidad de los servicios prestados en esta
empresa es bueno, dado sus precios.
DIMENSION 4: Confianza
14. Al acudir a esta empresa sabe que no tendra
problemas o inconvenientes con los servicios
recibidos.
15. Usted recomendaria esta empresa a otras personas.
16. Esta sucursal es innovadora y con vision de futuro.
17. Los servicios prestados por esta sucursal estan
cerca de los ideales para una entidad de este tipo.
18. Esta sucursal se preocupa por las necesidades de
sus clientes.
DIMENSION 5: Expectativas
19. El servicio que se ofrece en esta empresa se adapta

a sus necesidades como usuario.
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20. El personal de esta empresa es claro en las

explicaciones o informaciones dadas.

21.El personal de esta empresa posee los

conocimientos acerca de los servicios prestados

&9
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Anexo 3: Validez del Instrumento

Documentos para validar los instrumentos de medicion a través
de juicio de expertos
CARTA DE PRESENTACION
Doctor: Fernando Emilio Escudero Vilchez
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y, asimismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante del programa de Administracion y Direccion de Empresas
requiero validar los instrumentos a fin de recoger la informacidn necesaria para desarrollar mi
investigacion, con la cual optaré el grado de Licenciada en Administracion de empresas.

El titulo de la investigacion es “Calidad de atencion de los colaboradores y la satisfaccion de
los clientes en la Consultora Silfersystem, Lima 2023y, debido a que es imprescindible contar
con la aprobacion de docentes especializados para aplicar los instrumentos en mencion, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de

Administracion.

El expediente de validacion que le hago llegar contiene:
Carta de presentacion

Matriz de consistencia (anexo 1)

Matriz de operacionalizacion de las variables

Carta de presentacion

Matriz de consistencia (anexo 1)

Matriz de operacionalizacion de las variables
Certificado de validez de contenido de los instrumentos
Instrumentos de recoleccion de datos

Expresandole los sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted, no sin antes
agradecer por la atencidon que dispense a la presente.

Atentamente,

VR i
Castro Delgadillo, Maria Rosa

DNI: 48222451



Variable 1: Calidad de atencion
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Matriz de operacionalizacion de la variable

Escala
Definicion Definicion Escala de valorativa
Dimensiones Indicadores
conceptual operacional medicion (niveles o
rangos)
-Fiabilidad Blanco y Rivero  La variable Cumplimiento
-Capacidad de (2009) calidad de Comunicacion
respuesta mencionaron atencion se W
-Capacitacion que se define divide en 5 “Eficiencia
del personal como la dimensiones con -
Seguridad
-Atencion al capacidad dela  sus T —
] ] ] Hospitalidad ) )
cliente entidad de correspondientes Ordinal - Likert
-Imagen proporcionar un  indicadores que Conocimiento (5) Totalmente
servicio que en total Calidad de acuerdo
cumpla con los conforman 17 Atencion (4) De acuerdo
estandares de afirmaciones. . (3) Nide
' Personalizada Alto
calidad que acuerdo ni en )
) Medio
satisfaga al desacuerdo )
] Bajo
cliente al (2) En
momento de desacuerdo (1)
recibir un Totalmente en
servicio, ademas desacuerdo
esto contribuye Ambiente

a que exista una
reputacion
positiva de la
empresa en el
mercado de

consultoria.




Variable 2: Satisfaccion de los clientes.
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Escala
Definicion Definicion Escala de valorativa
Dimensiones Indicadores
conceptual operacional medicion (niveles o
rangos)
-Calidad Mejia 'y La variable Calidad
funcional Manrique (2011)  calidad de Seguridad
percibida mencionaron que  atencion se Rendimiento
Calidad técnica la satisfaccion de  divide en 5 Fiabilidad
percibida los clientes se dimensiones con —
Competitividad  QOrdinal -
-Valor percibido refiere al grado sus
_ Buen Likert
-Confianza en que las correspondientes .
desempefio ®)
-Expectativa expectativas de indicadores que
. Recomendacion ~Totalmente de
un cliente se en total
. acuerdo
cumplen o conforman 21 Liderazgo
. (4) De
superan después  afirmaciones.
acuerdo Alto
de haber
) (3) Nide Medio
interactuado con ) )
acuerdonien  Bajo
un producto,
o desacuerdo
servicio o
(2) En
empresa. Es
) desacuerdo (1)
decir, es la
Competencia Totalmente en

percepcion que
tiene el cliente
sobre la calidad
del servicio
recibido en
relacion con sus

expectativas.

desacuerdo
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CALIDAD DE ATENCION DE LOS COLABORADORES Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN LA

CONSULTORA SILFERSYSTEM, LIMA 2023

N°. DIMENSIONES/items Perticiencia' Relevancia? Claridad3 Sugerencias
Variable 1: Calidad de atencion
DIMENSION 1: FIABILIDAD SI NO SI NO SI NO
Cuando el personal de la empresa se
compromete a realizar su requerimiento en
cierto tiempo, lo hace. X X X
La empresa concluye su requerimiento en el
tiempo establecido. X X X
La empresa lo mantiene informado
constantemente en cuanto a productos y
servicios. X X X
Cuando usted tiene un problema la empresa
muestra un sincero interés en solucionarlo. X X X
Los empleados le comunican cuando sera
completado su requerimiento. X X X
Los servicios ofrecidos por la Empresa cubren
todas sus necesidades. X X X
La empresa comprende sus necesidades
urgentes y especificas. X X X




DIMENSION 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA
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La empresa le brinda un nivel de atencién

8 . .
oportuno, eficiente y preciso.
9 |Laempresa le ofrece un servicio rapido.
10 Usted se siente seguro de las operaciones que

realiza con la Empresa.

DIMENSION 3: CAPACIDAD DEL PERSONAL

11

Los empleados siempre estan dispuestos a
ayudarlo.

12

Existe amabilidad, cortesia y confianza ofrecida
por los empleados.

13

El personal posee los conocimientos suficientes
para responder todas sus preguntas.

DIMENSION 4: ATENCION AL CLIENTE

El personal de la empresa realiza bien el

14 .. . ..
servicio la primera vez que se le solicita.
Los empleados al momento de atenderlos se
15 | dedican tinicamente a su caso y emplean todo el

tiempo necesario para ello.

DIMENSION 5: IMAGEN
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16 Los equipos de la Oficina son de apariencia

moderna. X X X

Las instalaciones fisicas de las oficinas de
17 |atencion al cliente son comodas y visualmente

atractivas. X X X

N°. DIMENSIONES/items Perticiencia' Relevancia? Claridad? Sugerencias
Variable 2: Satisfaccion de los clientes

DIMENSION 1: CALIDAD FUNCIONAL PERCIBIDA SI NO SI NO SI NO
| El personal de la empresa ha solucionado

satisfactoriamente mis quejas. X X X
) En esta empresa se le da el servicio que usted

espera. X X X
3 Esta empresa presta un servicio satisfactorio en

comparacion con otras empresas. X X X
4 El personal de esta empresa conoce los intereses

y necesidades de sus usuarios. X X X
5 Se siente seguro al realizar sus transacciones en

esta empresa. X X X
DIMENSION 2: CALIDAD TECNICA RECIBIDA




Usted ha observado mejoras en el servicio
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6 .
ofrecido en esta empresa

; La calidad de los servicios automaticos es
buena

g Sus expectativas son satisfechas con los

servicios prestados por esta empresa

DIMENSION 3: VALOR PERCIBIDO

9 | Usted tiene confianza en esta empresa.

10 No ha tenido problemas o inconvenientes con
los servicios prestados por esta empresa.

T Los precios de esta empresa en comparacion
con otras son atractivos.

1 Si otra empresa me ofrece los mismos servicios,
prefiero regresar a esta sucursal.

13 La calidad de los servicios prestados en esta

empresa es bueno, dado sus precios.

DIMENSION 4: CONFIANZA

14

Al acudir a esta empresa sabe que no tendra
problemas o inconvenientes con los servicios
recibidos.

15

Usted recomendaria esta empresa a otras
personas.




Esta sucursal es innovadora y con vision de

16
futuro. X X

Los servicios prestados por esta sucursal estan
17 | cerca de los ideales para una entidad de este
tipo. X X

Esta sucursal se preocupa por las necesidades

18 .
de sus clientes. X X

DIMENSION 5: EXPECTATIVAS

19 El servicio que se ofrece en esta empresa se

adapta a sus necesidades como usuario. X X
20 El personal de esta empresa es claro en las

explicaciones o informaciones dadas. X X
o1 El personal de esta empresa posee los

conocimientos acerca de los servicios prestados X

1 Pertinencia: el item corresponde al concepto tedrico formulado.
2 Relevancia: el item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo.
3 Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota. Suficiencia: se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):



Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Fernando Emiliano Escudero Vilchez
DNI: 03695876

Correo electronico institucional:

Especialidad del validador: Metoddlogo [x] Tematico [ | Estadistico [ ]

2z 5
/7/4;'15
e

Firma del experto informante
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22 de mayo de 2023



99

Documentos para validar los instrumentos de medicion a través
de juicio de expertos
CARTA DE PRESENTACION
Doctora: Silvia Salazar Llerena
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y, asimismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante del programa de Administracion y Direccion de Empresas
requiero validar los instrumentos a fin de recoger la informacion necesaria para desarrollar mi
investigacion, con la cual optaré el grado de Licenciada en Administracion de empresas.

El titulo de la investigacion es “Calidad de atencion de los colaboradores y la satisfaccion de
los clientes en la Consultora Silfersystem, Lima 2023y, debido a que es imprescindible contar
con la aprobacion de docentes especializados para aplicar los instrumentos en mencion, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de

Administracion.

El expediente de validacion que le hago llegar contiene:
Carta de presentacion

Matriz de consistencia (anexo 1)

Matriz de operacionalizacion de las variables

Carta de presentacion

Matriz de consistencia (anexo 1)

Matriz de operacionalizacion de las variables
Certificado de validez de contenido de los instrumentos
Instrumentos de recoleccion de datos

Expresandole los sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted, no sin antes
agradecer por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente,

7 7
Castro Delgadillo, Maria Rosa

DNI: 48222451
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Matriz de operacionalizacion de la variable

Variable 1: Calidad de atencion

Escala
Definicion Definicion i Escala de valorativa
Dimensiones Indicadores Item
conceptual operacional medicién (niveles o
rangos)
-Fiabilidad Blanco y Rivero  La variable Cumplimiento ~ 1-2
-Capacidad de (2009) calidad de Comunicacion  3-4-5
respuesta mencionaron que  atencion se Adaptabilidad  6-7
) . f 1 . :
Capacitacion se define como la  divide en 5 Fficiencia 29
del personal capacidad de la dimensiones con -
Seguridad 10
-Atencion al entidad de sus T Ordinal -
cliente proporcionar un  correspondientes Hospitalidad 1 Likert
-Imagen servicio que indicadores que (5) Totalmente
Conocimiento 13
cumpla con los en total de acuerdo
estandares de conforman 17 Calidad 14 (4) De acuerdo
calidad que afirmaciones. Atencién (3) Nide Alto
15
satisfaga al Personalizada acuerdonien  Medio
cliente al desacuerdo Bajo
momento de (2) En
recibir un desacuerdo (1)
servicio, ademas Totalmente en
esto contribuye a desacuerdo
16-
que exista una Ambiente
17

reputacion
positiva de la
empresa en el
mercado de

consultoria.




Variable 2: Satisfaccion de los clientes.
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Escala
Definicion Definicion i Escala de valorativa
Dimensiones Indicadores Item
conceptual operacional medicion (niveles o
rangos)
-Calidad Mejia y La variable Calidad 1-2-3
funcional Manrique (2011)  calidad de Seguridad 4-5
percibida mencionaron que  atencion se Rendimiento 678
-Calidad técnica la satisfaccion de  divide en 5 Fiabilidad 910
percibida los clientes se dimensiones con ]
o e 11- Ordinal -
-Valor percibido  refiere al grado sus Competitividad .
. 12 Likert
-Confianza en que las correspondientes
uen %)
-Expectativa expectativas de indicadores que . 13
desempefo Totalmente de
un cliente se en total
) 14- acuerdo
cumplen o conforman 21 Recomendacion
] 15 (4) De
superan después  afirmaciones.
16- acuerdo Alto
de haber ) . .
) Liderazgo 17- (3) Nide Medio
interactuado con ) )
18 acuerdonien  Bajo
un producto,
o desacuerdo
servicio o
(2) En
empresa. Es
) desacuerdo (1)
decir, es la
. Totalmente en
percepcion que
) ) 19- desacuerdo
tiene el cliente Competencia 20-
sobre la calidad 1

del servicio
recibido en
relacion con sus

expectativas.
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CALIDAD DE ATENCION DE LOS COLABORADORES Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES

EN LA CONSULTORA SILFERSYSTEM, LIMA 2023

N°. DIMENSIONES/items Perticiencia' Relevancia? Claridad3 Sugerencias
Variable 1: Calidad de atencion
DIMENSION 1: FIABILIDAD SI NO SI NO SI NO
Cuando el personal de la empresa se
compromete a realizar su requerimiento en
cierto tiempo, lo hace. X X X
La empresa concluye su requerimiento en el
tiempo establecido. X X X
La empresa lo mantiene informado
constantemente en cuanto a productos y
servicios. X X X
Cuando usted tiene un problema la empresa
muestra un sincero interés en solucionarlo. X X X
Los empleados le comunican cuando sera
completado su requerimiento. X X X
Los servicios ofrecidos por la Empresa cubren
todas sus necesidades. X X X
La empresa comprende sus necesidades
urgentes y especificas. X X X




DIMENSION 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA
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La empresa le brinda un nivel de atencién

8 . .
oportuno, eficiente y preciso.
9 |Laempresa le ofrece un servicio rapido.
10 Usted se siente seguro de las operaciones que

realiza con la Empresa.

DIMENSION 3: CAPACIDAD DEL PERSONAL

11

Los empleados siempre estan dispuestos a
ayudarlo.

12

Existe amabilidad, cortesia y confianza ofrecida
por los empleados.

13

El personal posee los conocimientos suficientes
para responder todas sus preguntas.

DIMENSION 4: ATENCION AL CLIENTE

El personal de la empresa realiza bien el

14 .. . ..
servicio la primera vez que se le solicita.
Los empleados al momento de atenderlos se
15 | dedican tinicamente a su caso y emplean todo el

tiempo necesario para ello.

DIMENSION 5: IMAGEN
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16 Los equipos de la Oficina son de apariencia

moderna. X X X

Las instalaciones fisicas de las oficinas de
17 |atencion al cliente son comodas y visualmente

atractivas. X X X

N°. DIMENSIONES/items Perticiencia' Relevancia? Claridad? Sugerencias
Variable 1: Satisfaccion de los clientes

DIMENSION 1: CALIDAD FUNCIONAL PERCIBIDA SI NO SI NO SI NO
| El personal de la empresa ha solucionado

satisfactoriamente mis quejas. X X X
) En esta empresa se le da el servicio que usted

espera. X X X
3 Esta empresa presta un servicio satisfactorio en

comparacion con otras empresas. X X X
4 El personal de esta empresa conoce los intereses

y necesidades de sus usuarios. X X X
5 Se siente seguro al realizar sus transacciones en

esta empresa. X X X
DIMENSION 2: CALIDAD TECNICA RECIBIDA




Usted ha observado mejoras en el servicio
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6 .
ofrecido en esta empresa

; La calidad de los servicios automaticos es
buena

g Sus expectativas son satisfechas con los

servicios prestados por esta empresa

DIMENSION 3: VALOR PERCIBIDO

9 | Usted tiene confianza en esta empresa.

10 No ha tenido problemas o inconvenientes con
los servicios prestados por esta empresa.

T Los precios de esta empresa en comparacion
con otras son atractivos.

1 Si otra empresa me ofrece los mismos servicios,
prefiero regresar a esta sucursal.

13 La calidad de los servicios prestados en esta

empresa es bueno, dado sus precios.

DIMENSION 4: CONFIANZA

14

Al acudir a esta empresa sabe que no tendra
problemas o inconvenientes con los servicios
recibidos.

15

Usted recomendaria esta empresa a otras
personas.




Esta sucursal es innovadora y con vision de
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16

futuro. X

Los servicios prestados por esta sucursal estan
17 | cerca de los ideales para una entidad de este

tipo. X
18 Esta sucursal se preocupa por las necesidades

de sus clientes. X
DIMENSION 5: EXPECTATIVAS
19 El servicio que se ofrece en esta empresa se

adapta a sus necesidades como usuario. X
20 El personal de esta empresa es claro en las

explicaciones o informaciones dadas. X
o1 El personal de esta empresa posee los

conocimientos acerca de los servicios prestados X

1 Pertinencia: el item corresponde al concepto tedrico formulado.
2 Relevancia: el item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo.
3 Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota. Suficiencia: se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):



Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Silvia Salazar Llerena

DNI: 10139161

Correo electronico institucional:

Especialidad del validador: Metoddlogo [x] Tematico [ | Estadistico [ ]

Firma del experto informante
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21 de mayo de 2023
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Documentos para validar los instrumentos de medicion a través
de juicio de expertos
CARTA DE PRESENTACION
Doctora: Micaela Lujan Cabrera
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y, asimismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante del programa de Administracion y Direccion de Empresas
requiero validar los instrumentos a fin de recoger la informacion necesaria para desarrollar mi
investigacion, con la cual optaré el grado de Licenciatura.

El titulo de la investigacion es “Calidad de atencion de los colaboradores y la satisfaccion de
los clientes en la Consultora Silfersystem, Lima 2023y, debido a que es imprescindible contar
con la aprobacion de docentes especializados para aplicar los instrumentos en mencion, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de
Administracion.

El expediente de validacion que le hago llegar contiene:
Carta de presentacion

Matriz de consistencia (anexo 1)

Matriz de operacionalizacion de las variables

Carta de presentacion

Matriz de consistencia (anexo 1)

Matriz de operacionalizacion de las variables
Certificado de validez de contenido de los instrumentos
Instrumentos de recoleccion de datos

Expresandole los sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted, no sin antes
agradecer por la atencion que dispense a la presente.

v
Castro Delgadillo, Maria Rosa

Atentamente,

DNI: 48222451
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Matriz de operacionalizacion de la variable

Variable 1: Calidad de atencion

Escala
Definicion Definicion i Escala de valorativa
Dimensiones Indicadores Item
conceptual operacional medicion (niveles o
rangos)
-Fiabilidad Blanco y Rivero  La variable Cumplimiento ~ 1-2
-Capacidad de (2009) calidad de Comunicacion  3-4-5
respuesta mencionaron que  atencion se Adaptabilidad  6-7
-Capacitacion se define como la  divide en 5 Fficiencia 29
del personal capacidad de la dimensiones con -
Seguridad 10
-Atencion al entidad de sus T Ordinal -
cliente proporcionar un  correspondientes Hospitalidad = Likert
-Imagen servicio que indicadores que (5) Totalmente
Conocimiento 13
cumpla con los en total de acuerdo
estandares de conforman 17 Calidad 14 (4) De acuerdo
calidad que afirmaciones. Atencién (3) Nide Alto
15
satisfaga al Personalizada acuerdo ni en Medio
cliente al desacuerdo Bajo
momento de (2) En
recibir un desacuerdo (1)
servicio, ademas Totalmente en
esto contribuye a desacuerdo
16-
que exista una Ambiente
17

reputacion
positiva de la
empresa en el
mercado de

consultoria.




Variable 2: Satisfaccion de los clientes.
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Escala
Definicion Definicion , Escala de valorativa
Dimensiones Indicadores Item
conceptual operacional medicion (niveles o
rangos)
-Calidad Mejia y La variable Calidad 1-2-3
funcional Manrique (2011)  calidad de Seguridad 4-5
percibida mencionaron que  atencion se Rendimiento 678
-Calidad técnica la satisfaccion de  divide en 5 Fiabilidad 910
percibida los clientes se dimensiones con )
oy . 11- Ordinal -
-Valor percibido refiere al grado sus Competitividad
‘ 12 Likert
-Confianza en que las correspondientes
) Buen (5)
-Expectativa expectativas de indicadores que . 13
_ desempefio Totalmente de
un cliente se en total
o 14 acuerdo
cumplen o conforman 21 Recomendacion
) 15 (4) De
superan después  afirmaciones.
16- acuerdo Alto
de haber ) )
) Liderazgo 17- (3) Nide Medio
interactuado con ) )
18 acuerdonien  Bajo
un producto,
o desacuerdo
servicio o
(2) En
empresa. Es
) desacuerdo (1)
decir, es la
. Totalmente en
percepcion que
) ) 19- desacuerdo
tiene el cliente Competencia 20-
sobre la calidad 71

del servicio
recibido en
relacion con sus

expectativas.
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CALIDAD DE ATENCION DE LOS COLABORADORES Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES

EN LA CONSULTORA SILFERSYSTEM, LIMA 2023

N°. DIMENSIONES/items Perticiencia' Relevancia? Claridad3 Sugerencias
Variable 1: Calidad de atencion
DIMENSION 1: FIABILIDAD SI NO SI NO SI NO
Cuando el personal de la empresa se
compromete a realizar su requerimiento en
cierto tiempo, lo hace. X X X
La empresa concluye su requerimiento en el
tiempo establecido. X X X
La empresa lo mantiene informado
constantemente en cuanto a productos y
servicios. X X X
Cuando usted tiene un problema la empresa
muestra un sincero interés en solucionarlo. X X X
Los empleados le comunican cuando sera
completado su requerimiento. X X X
Los servicios ofrecidos por la Empresa cubren
todas sus necesidades. X X X
La empresa comprende sus necesidades
urgentes y especificas. X X X




DIMENSION 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA
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La empresa le brinda un nivel de atencién

8 . .
oportuno, eficiente y preciso.
9 |Laempresa le ofrece un servicio rapido.
10 Usted se siente seguro de las operaciones que

realiza con la Empresa.

DIMENSION 3: CAPACIDAD DEL PERSONAL

11

Los empleados siempre estan dispuestos a
ayudarlo.

12

Existe amabilidad, cortesia y confianza ofrecida
por los empleados.

13

El personal posee los conocimientos suficientes
para responder todas sus preguntas.

DIMENSION 4: ATENCION AL CLIENTE

El personal de la empresa realiza bien el

14 .. . ..
servicio la primera vez que se le solicita.
Los empleados al momento de atenderlos se
15 | dedican tinicamente a su caso y emplean todo el

tiempo necesario para ello.

DIMENSION 5: IMAGEN
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16 Los equipos de la Oficina son de apariencia

moderna. X X X

Las instalaciones fisicas de las oficinas de
17 |atencion al cliente son comodas y visualmente

atractivas. X X X

N°. DIMENSIONES/items Perticiencia' Relevancia? Claridad? Sugerencias
Variable 1: Satisfaccion de los clientes

DIMENSION 1: CALIDAD FUNCIONAL PERCIBIDA SI NO SI NO SI NO
| El personal de la empresa ha solucionado

satisfactoriamente mis quejas. X X X
) En esta empresa se le da el servicio que usted

espera. X X X
3 Esta empresa presta un servicio satisfactorio en

comparacion con otras empresas. X X X
4 El personal de esta empresa conoce los intereses

y necesidades de sus usuarios. X X X
5 Se siente seguro al realizar sus transacciones en

esta empresa. X X X
DIMENSION 2: CALIDAD TECNICA RECIBIDA




Usted ha observado mejoras en el servicio
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6 .
ofrecido en esta empresa

; La calidad de los servicios automaticos es
buena

g Sus expectativas son satisfechas con los

servicios prestados por esta empresa

DIMENSION 3: VALOR PERCIBIDO

9 | Usted tiene confianza en esta empresa.

10 No ha tenido problemas o inconvenientes con
los servicios prestados por esta empresa.

T Los precios de esta empresa en comparacion
con otras son atractivos.

1 Si otra empresa me ofrece los mismos servicios,
prefiero regresar a esta sucursal.

13 La calidad de los servicios prestados en esta

empresa es bueno, dado sus precios.

DIMENSION 4: CONFIANZA

14

Al acudir a esta empresa sabe que no tendra
problemas o inconvenientes con los servicios
recibidos.

15

Usted recomendaria esta empresa a otras
personas.




Esta sucursal es innovadora y con vision de
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16

futuro. X

Los servicios prestados por esta sucursal estan
17 | cerca de los ideales para una entidad de este

tipo. X
18 Esta sucursal se preocupa por las necesidades

de sus clientes. X
DIMENSION 5: EXPECTATIVAS
19 El servicio que se ofrece en esta empresa se

adapta a sus necesidades como usuario. X
20 El personal de esta empresa es claro en las

explicaciones o informaciones dadas. X
o1 El personal de esta empresa posee los

conocimientos acerca de los servicios prestados X

1 Pertinencia: el item corresponde al concepto tedrico formulado.
2 Relevancia: el item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo.
3 Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota. Suficiencia: se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):



Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Micaela Lujan Cabrera

DNI: 41691632

Correo electronico institucional:

Especialidad del validador: Metoddlogo [x] Tematico [ | Estadistico [ ]

Firma del experto informante
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25 de mayo de 2023
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Anexo 4: Confiabilidad de Instrumento
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Anexo 5: Aprobacion del Comité de Etica
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Anexo 6: Formato de Consentimiento Informado
CONSENTIMIENTO INFORMADO EN UN ESTUDIO DE INVESTIGACION DEL

CIE-VRI

Institucion: Universidad Privada Norbert Wiener (UPNW)

Investigadores: Maria Rosa Castro Delgadillo

Titulo de proyecto de investigacién: Calidad de atencion de los colaboradores y la
satisfaccion de los clientes en la Consultora Silfersystem, Lima 2023

Propésito del Estudio: Estamos invitando a usted a participar en un estudio llamado: “Calidad
de atencion de los colaboradores y la satisfaccion de los clientes en la Consultora Silfersystem,
Lima 2023”. Este es un estudio desarrollado por investigadores de la Universidad Privada

Norbert Wiener, Maria Rosa Castro Delgadillo.

El proposito de este estudio es dar a conocer su opinion que percibe sobre la Consultora
Silfersystem. Su ejecucion ayudard/permitird a determinar la relacion entre la calidad de
atencion y la calidad funcional percibida de los clientes en la Consultora Silfersystem, Lima

2023.

Procedimientos:

Si Usted decide participar en este estudio se le realizara lo siguiente:
- Brindar sus datos completos

- Responder con certeza y claridad durante la encuesta que se le esta realizando

La encuesta puede demorar unos 45 minutos y sera realizado en una de las instalaciones de la
consultora. Los resultados de la entrevista se le entregaran a Usted en forma individual o
almacenaran respetando la confidencialidad y el anonimato.

Riesgos:

Su participacion en el estudio es fundamental para poder recolectar informacion y poder ver

los resultados planteados en el documento.
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Beneficios:

Usted se beneficiara ya que gracias a este estudio se realizan varias mejoras para contribuir

satisfactoriamente con el cliente y pueda sentirse satisfecho con el servicio que se le brinda.

Costos e incentivos

Usted no debera pagar nada por la participacion. Igualmente, no recibird ninglin incentivo

econdmico ni medicamentos a cambio de su participacion.
Confidencialidad:

Nosotros guardaremos la informacion con codigos y no con nombres. Si los resultados de este
estudio son publicados, no se mostrard ninguna informacioén que permita la identificacion de

Usted. Sus archivos no seran mostrados a ninguna persona ajena al estudio.
Derechos del paciente:

Si usted se siente incomodo durante el proceso de la encuesta, podra retirarse de éste en
cualquier momento, o no participar en una parte del estudio sin perjuicio alguno. Si tiene alguna
inquietud y/o molestia, no dude en preguntar al personal del estudio. Puede comunicarse con
la estudiante Maria Rosa Castro Delgadillo con niimero de teléfono: 929714030) y/o al Comité
que valido el presente estudio, Dra. Yenny M. Bellido Fuentes, presidenta del Comité de Etica

para la investigacion de la Universidad Norbert Wiener, Email: comite.etica@uwiener.edu.pe
CONSENTIMIENTO

Acepto voluntariamente participar en este estudio, comprendo que cosas pueden pasar si
participo en el proyecto, también entiendo que puedo decidir no participar, aunque yo haya
aceptado y que puedo retirarme del estudio en cualquier momento. Recibiré una copia firmada

de este consentimiento.

Particibante:

Nombres:

DNI:



Anexo 7: Carta de Aprobacion de la Institucion para la Recoleccion de los Datos

~ CONSULTORA
N '  SILFERSYSTEM

Coan unavisidn Clara hacia el dxiba

“Afio de la unidad, la paz y el desarrollo”

CARTA DE AUTORIZACION

Lima, 23 de noviembre 2023

Sefora
MARIA ROSA CASTRO DELGADILLO

Presente. -

Asunto: Autorizacion de uso de nombre de entidad

Es grato dirigirme a usted, con la finalidad de saludarla cordialmente, y en atencién
al asunto, se le autoriza utilizar los datos de la empresa “CONSULTORA
SILFERSYSTEM S.A.C.", como también la aplicacién de los instrumentos para su
investigacion que lleva por titulo:

“CALIDAD DE ATENCION DE LOS COLABORADORES Y LA SATISFACCION
DE LOS CLIENTES EN LA CONSULTORA SILFERSYSTEM S.A.C.", LIMA 2023
para la obtencion del titulo profesional.

Sin otro particular me despido.

Atentamente,

#e _r T T T R, -
Dr. Fernando Emilio Escudero Vilchez
Gerente General
Consultora Silfersystem SAC
RUC: 20509726583
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Anexo 8: Informe del Asesor de Turnitin



® 19% de similitud general

Principales fuentes encontradas en las siguientes bases de datos:

* 15% Base de datos de Internet

» Base de datos de Crossref

* 16% Base de datos de trabajos entregados

FUENTES PRINCIPALES

Las fuentes con el mayor nimero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se
mostraran.

hdl.handle.net

Internet

repositorio.uwiener.edu.pe

Internet

repositorio.usmp.edu.pe

Internet

uwiener on 2024-01-16

Submitted works

repositorio.continental.edu.pe

Internet

uwiener on 2023-12-14

Submitted works

uwiener on 2024-07-05

Submitted works

uwiener on 2024-08-02

Submitted works

Reporte de similitud

* 9% Base de datos de publicaciones

» Base de datos de contenido publicado de

Crossref

4%

2%

1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

Descripcion general de fuentes
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