UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO
ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

“LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA
CEVICHERIA EL MORDISCO EN EL DISTRITO DE HUANUCO, 2022”

LINEA DE INVESTIGACION:
Economia y Negocios
SUB LINEA DE INVESTIGACION:

Gerencia Estratégica, Finanzas, Operaciones y Marketing

TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADO(A) EN ADMINISTRACION

TESISTAS:
Campos Quintana, Kathia Cecilia
Malpartida Ventura, Yunior Jordan

Rivera Barrueta, Lidia

ASESOR:

Dr. Garcia Cespedes, Juan

HUANUCO - PERU

2023



DEDICATORIA

A: mis padres, Flora y Félix , por su apoyo incondicional y por ensefiarme excelentes
valores; a mi hermana Milagros por alentarme durante este proceso de formacion. Asi mismo, a
mis comparieros, por la dedicacidén y esmero que pusieron para realizar esta tesis y alcanzar este
logro.

- Kathia Cecilia Campos Quintana

A: mis padres, Fidela y Anastasio, por ensefiarme a no rendirme ante los obstaculos de la
vida, y por acompafiarme en cada paso que doy en la busqueda de ser mejor persona y profesional,
del mismo modo a mis compafieras de tesis, por las risas y momentos de seriedad en la cual
dedicamos esta tesis.

- Yunior Jordan Malpartida Ventura

A: mis padres y hermanos por confiar en mi y creer que podia lograr mis objetivos, por ser
el soporte y el motivo para seguir creciendo profesional y personalmente. A mis amigos por su
ayuda brindada en este camino. Asimismo, a mi equipo de tesis, por mas que tuvimos la idea de
desistir en este trayecto se mantuvieron firmes en la decision de sustentar.

- Lidia Rivera Barrueta



AGRADECIMIENTO

En primer lugar, agradecer a Dios por darnos la sabiduria necesaria e iluminarnos en el
camino correcto para lograr uno de nuestros objetivos anhelados, seguidamente a nuestros
familiares que siempre nos han brindado su apoyo para cumplir nuestros objetivos profesionales y
personales, también por ser el soporte emocional que nos impulsa a seguir por mas.

A nuestro asesor, Dr. Juan Garcia Céspedes por su apoyo. Asimismo, son muchos los
docentes que han sido parte de nuestra formacion académica y agradecer a todos por su aporte de
conocimiento necesario en nosotros, que gracias a ello estamos hoy aqui.

Por altimo, agradecer al espacio que nos acogié durante largos afios, referimos a la dichosa
casa superior de estudio la UNHEVAL y sobre todo a la facultad de Ciencias Administrativas que
por su adecuada infraestructura nos hizo sentir cémodos, asimismo a la parte administrativa por
su trabajo y gestion las cuales sientan la bases para aprender.

= Los tesistas



RESUMEN

La presente investigacion desarrollada que lleva por titulo “la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente de la cevicheria el mordisco en el distrito de Huanuco, 2022”, se ha
planteado como problema general ¢ Cual es la relacion de la calidad de servicio con la satisfaccion
del cliente de la cevicheria el Mordisco en el distrito de Huanuco, 2022? Cuyo objetivo principal
es Determinar la relacion de la calidad de servicio con la satisfaccion del cliente de la cevicheria
el Mordisco en el distrito de Hudnuco, 2022. Para ello se desarroll6 el trabajo con un enfoque
cuantitativo, ya que con la informacién recolectada buscamos solucionar los problemas
identificados. Asimismo, el nivel es de caracter descriptivo- correlacional, una vez descrita las
variables lo que se busco es conocer la relacion entre ellas y es de tipo Aplicada.

Asimismo, la poblacion esta conformada por 300 consumidores en promedio al dia que
suelen frecuentar la cevicheria el Mordisco del distrito de Huanuco y con la técnica de muestreo
probabilistico de aleatorio simple, se seleccion6 como muestra 168 consumidores. Para la
recoleccion de informacion se tomd la técnica la encuesta con su herramienta el cuestionario.

Una vez recolectada toda la informacion, el resultado representa que el 1.79% califican
como pésimo la calidad de servicio brindado en la cevicheria, el 6.55% califican como malo,
mientras el 26.19% califican como indiferente, el 48.21% califican bueno y el 17.26% califican
excelente. Finalmente se concluye que la calidad de servicio se relaciona positivamente con la
satisfaccion del cliente en la cevicheria EI Mordisco, la cual quedé evidenciado en la contrastacion
de hipotesis general.

Palabras claves: calidad de servicio, satisfaccion y atencion al cliente.



SUMMARY

The present research, titled "Service quality and customer satisfaction at El Mordisco
cevicheria in the district of Huanuco, 2022," has posed the general problem: What is the
relationship between service quality and customer satisfaction at EI Mordisco cevicheria in the
district of Huanuco, 20227 Its main objective is to determine the relationship between service
quality and customer satisfaction at EI Mordisco cevicheria in the district of Huanuco, 2022. The
study was conducted using a quantitative approach, as we aimed to solve identified problems with
the collected information. Additionally, it is of a descriptive-correlational nature, seeking to
understand the relationship between variables under an applied research.

Furthermore, the population consists of an average of 300 daily customers who usually go
to El Mordisco cevicheria in the district of Huanuco. Using simple random probabilistic sampling,
a sample of 168 consumers was selected. The data collection was done through the questionnaire
technique, using the survey as the tool.

Once all the information was collected, the results showed that 1.79% rated the service as
poor, 6.55% as bad, 26.19% as indifferent, 48.21% as good, and 17.26% as excellent. It was
concluded that there is a positive relationship between service quality and customer satisfaction at
El Mordisco cevicheria, which was evidenced by the general hypothesis.

Keywords: service quality, satisfaction, customer service.
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INTRODUCCION

La presente investigacion se desarroll6 en la empresa “Cevicheria E1 Mordisco” ubicado
en la ciudad de Huénuco, tuvo como objetivo general determinar la relacion entre calidad de
servicio y satisfaccion del cliente en la mencionada empresa.

La presente de investigacion fue de nivel descriptivo - correlacional, de tipo de
investigacion aplicada y de disefio no experimental. La muestra de estudio la conformaron 168
clientes de la cevicheria “El Mordisco” a la cual se le aplic6 un cuestionario debidamente validado
por los expertos y previo consentimiento del cliente.

La presente investigacion ha sido estructurada en cinco capitulos expuestos de la siguiente
manera:

Capitulo 1, se desarrolla el problema de investigacién donde se detallan la fundamentacion
del problema, la formulacion del problema general y especifico, la formulacion de los objetivos
general y especifico, la justificacion, las limitaciones, la formulacion de la hipdtesis general y
especificos, variables, y la operacionalizacion de variables.

Capitulo 11, se expone el marco tedrico de la investigacion, el cual incluye los antecedentes
de investigacion a nivel internacional, nacional y local, las bases tedricas, las bases conceptuales.

Capitulo 111, se detalla el marco metodoldgico de la investigacion en la cual se exponen el
ambito de investigacion, la poblacion, la muestra, comprendiendo el nivel y tipo de investigacion,
disefio y esquema de investigacion, métodos, técnicas e instrumentos para el recojo de datos,
procedimiento de investigacion, tabulacion y analisis de datos y las consideraciones éticas.

Capitulo 1V, se desarrolla los resultados de la investigacion a través de tablas y figuras con

su respectivo analisis e interpretacion de los resultados y la contrastacion de hipotesis.
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Capitulo V, se expone la discusion de resultados la cual comprende la comparacion
académica de nuestros resultados con los resultados de las investigaciones consignadas como

antecedentes de la presente investigacion.

Y finalmente se exponen las conclusiones, sugerencias, referencias bibliogréaficas y los

anexaos.
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CAPITULO I
PROBLEMA DE LA INVESTIGACION
1.1. Fundamentacion del Problema de Investigacion

A medida que pasa el tiempo hemos sido testigos de los diversos cambios que
presenciamos a diario y por supuesto las empresas no son ajenas a estos cambios sino que
se ven involucradas en dichos cambios, tales como lo son globalizacion en los mercados,
la dura competencia de las empresas y los nuevos requerimientos de los clientes por
adquirir productos y servicios de alta calidad, todos estos cambios van en aumento, por lo
que hace que la conexidn entre ambas partes se pierda o se haga mas dificil de lograr. Como
bien define Apunta Suarez (2001) la globalizacion como un proceso de progresiva
integracion de las economias nacionales en el mercado mundial, y la liberacion de los
intercambios de productos y de capitales, favorecidos por los avances tecnolégicos y la
desregulacién. No obstante, también apunta el riesgo derivado de la mayor
interdependencia existente entre los factores econémicos y los mercados a nivel mundial.

Segun ISO (2015, p.4) La calidad puede entenderse como “la totalidad de las
caracteristicas de un producto o servicio que se relaciona con su capacidad para satisfacer
una necesidad declarada o implicita. Por lo tanto, si hablamos de calidad del servicio,
podemos inferir que se trata de cumplir con mayor exactitud los requerimientos que tienen
los clientes, debido a que son parte primordial en el mundo de los negocios y el eje de toda
organizacion; al hacer una mejora en la calidad de nuestros productos y servicios tenemos
la posibilidad de sobresalir como empresa y posicionarnos en el mercado.

Actualmente, podemos ver la rivalidad entre las empresas por ganar mayor cantidad

de clientes potenciales, ya que la razon de la existencia de una empresa se debe a ellos, hoy
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en dia las empresas también buscan mejorar la atencién y no solo se enfocan en incrementar
la calidad en sus productos y/o servicios. Como mencionamos anteriormente, la atencion
que brinde a la empresa es parte fundamental para formar una relacion y a la vez englobar
sus necesidades.

Dentro del proceso de lograr ese objetivo tendremos a la mano muchas
herramientas, tales como las TIC, las redes sociales, paginas web, etc. Asimismo, un factor
clave para una atencion de calidad es el capital humano con el que cuenta la empresa, ya
que ellos son los que interacttan directamente con los clientes.

No es una novedad que la comida peruana esta entre una de las mejores a nivel
mundial; esto incentiva a muchas personas a querer invertir en un negocio de comida, pero
como bien sabemos no solo es necesario tener una buena sazén y un local amplio sino
brindar una atencidn de calidad, un ambiente limpio y que genere confianza a simple vista,
caracteristicas claramente que no tienen la mayoria de restaurantes en el pais , es por ello
gue muchos negocios tienden a fracasar ya que no le dan la importancia que se merece a
sus clientes .

A medida que pasa el tiempo las personas se dan cuenta del valor que tienen como
consumidores y es por eso que no solo se requiere un minimo esfuerzo de parte de las
empresas, sino que deben esforzarse para sobrepasar las expectativas de estos y de esa
manera satisfacer a sus clientes. Cada empresa y en especial los restaurantes deben tener
en mente que cada cliente es Unico, que requiere un trato individual adecuado y un ambiente
donde pueda sentirse a gusto a compartir un plato de comida.

En estos 10 afios de existencia de la cevicheria EL MORDISCO, han surgido

cambios significativos; como el surgimiento de nuevas necesidades y exigencias por parte
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de los consumidores; a la par también surgieron nuevas técnicas y herramientas que ayudan
a las organizaciones a satisfacer a sus clientes. Durante este periodo identificamos algunos
problemas relacionados con la calidad de servicio en la cevicheria EL MORDISCO, entre
ellos tenemos la deficiencia en la atencion a los clientes, demora en la atencion, una mala
actitud y poca empatia por parte de los colaboradores hacia los clientes, lo cual no es
saludable, ya que genera un impacto negativo para la empresa. Asimismo, se observé que
muchas familias que frecuentaban el establecimiento salian insatisfechas, por lo
mencionado podemos deducir que no cumplian sus expectativas.
1.2. Formulacién del Problema de Investigacion General y Especifico
1.2.1. Problema General
e PG. ;Cual es larelacion de la calidad de servicio con la satisfaccion del cliente de
la cevicheria el Mordisco en el distrito de Huanuco, 2022?
1.2.2. Problemas Especificos
e Pe1 ;COomo se relacionan los elementos tangibles con la satisfaccién del cliente de
la cevicheria el Mordisco en el distrito de Huanuco, 2022?
e Pe2 ¢De qué manera se relaciona la fiabilidad con la satisfaccion del cliente de la
cevicheria el Mordisco en el distrito de Huanuco, 2022?
e Pes ;Cdmo se relaciona la capacidad de respuesta con la satisfaccion del cliente de
la cevicheria el Mordisco en el distrito de Huanuco, 2022?
e Pesa ¢Cual es la relacion de la seguridad con la satisfaccion del cliente de la
cevicheria el Mordisco en el distrito de Huanuco, 2022?
e Pes ¢De qué manerase relaciona la empatia de los colaboradores con la satisfaccion

del cliente de la cevicheria el Mordisco en el distrito de Huanuco, 2022?
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1.3. Formulacion de Objetivos General y Especificos

1.3.1. Objetivo General
e O.G. Determinar cual es la relacién de la calidad de servicio con la satisfaccion del

cliente de la cevicheria el Mordisco en el distrito de Huanuco, 2022.

1.3.2. Objetivos Especificos
e Oke1. Conocer como se relacionan los elementos tangibles con la satisfaccién del
cliente en la cevicheria el Mordisco en el distrito de Huanuco, 2022.
e Oke2 Conocer de qué manera se relaciona la fiabilidad con la satisfaccion del cliente
de la cevicheria el Mordisco en el distrito de Huanuco, 2022.
e Oes. Conocer como se relaciona la capacidad de respuesta con la satisfaccion del
cliente de la cevicheria el Mordisco en el distrito de Huanuco, 2022.
e Ok Establecer cudl es la relacion de la seguridad con la satisfaccion del cliente de
la cevicheria el Mordisco en el distrito de Huanuco, 2022.
e Oes. Identificar de qué manera se relaciona la empatia de los colaboradores con la
satisfaccion del cliente de la cevicheria el Mordisco en el distrito de Huanuco, 2022.
1.4. Justificacion
1.4.1. Justificacion tedrica
Por la fuerte competencia de la actualidad, las empresas tienen que estar preparados
para atender a los clientes y lo mejor que pueden realizar siendo una empresa de
servicio es estar capacitados para una atencién de calidad de servicio, ya que es
fundamental para la satisfaccion del cliente, siendo este el resultado de

capacitaciones frecuentes y charlas hacia los colaboradores.
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De este modo, la presente investigacion cobra importancia tedrica porque permite
contrastar toda la teoria de la calidad de servicio y su relaciéon con la satisfaccion
del cliente. Siendo util no solo como herramienta de desarrollo teérico sino como
herramienta estratégica para el desarrollo empresarial. También es relevante para
tener conocimiento de lo importante que debe ser para las empresas brindar una
atencion de calidad como herramienta para la satisfaccion del cliente. Por lo cual,
este proyecto beneficia en el &mbito empresarial y también tedrico ya que se han
recurrido a fuentes confiables para su elaboracion.
1.4.2 Justificacion Metodoldgica
Asimismo, el presente estudio de la calidad de servicio y su relacion con la
satisfaccion de cliente de la cevicheria el Mordisco, 2022 se justifica
metodoldgicamente; debido a que se construira un instrumento para la recoleccion
de la informacion, teniendo en cuenta las variables e indicadores del estudio, El
instrumento que se aplicara constituira el aporte metodolégico de la investigacion.
De tal modo nos va a permitir conocer la problemética actual de la cevicheria El
Mordisco y, por ende, aplicar métodos que ayuden a mejorar las deficiencias
identificadas; sobre todo lograr trasmitir nuestros conocimientos a fin de aportar a
nuevas investigaciones relacionadas con el tema.
1.4.3 Justificacion Préactica

La justificacion practica permitira mejorar la marca de la cevicheria el Mordisco,
teniendo los conocimientos acerca de la calidad de servicio y como este se relaciona

con la satisfaccion del cliente, brindando informacion sobre la situacién actual y
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como corregir los posibles errores y practicas de la empresa adecuadamente para
que sea mas competitivo implementando estrategias.
1.5 viabilidad
El presente proyecto de investigacion es viable porque:

e Se cuenta con los recursos monetarios suficientes por parte de los
investigadores, puesto que, el proyecto no requiere de un financiamiento
mayor

e Laaccesibilidad al lugar donde se realizara la investigacion esta garantizada
debido a que se cuenta con autorizacion.

e Se tiene acceso a fuentes bibliogréficas, suficiente informacién de fuentes
secundarios que nos permitira entender el tema de investigacion.

1.6. Limitacion
Las limitaciones de la presente investigacion fueron:

e Poco conocimiento por parte de los investigadores en trabajos de
investigacion.

e La limitada disposicion de los clientes a brindar una informacion veraz y
sincera.

1.7. Formulacion de Hipotesis General y Especificos
1.7.1. Hipdtesis General
e Hi. Existe una relacion positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente de la cevicheria el Mordisco en el distrito de Huanuco, 2022.
e Hol. No existe una relacion positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion

del cliente de la cevicheria el Mordisco en el distrito de Huanuco, 2022.
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1.7.2. Hipdtesis Especificos

Hii. Los elementos tangibles se relacionan positivamente con la satisfaccion del
cliente en la cevicheria el Mordisco en el distrito de Huanuco, 2022.

Hox. Los elementos tangibles no se relacionan positivamente con la satisfaccion del
cliente en la cevicheria el Mordisco en el distrito de Huanuco, 2022.

Hiz2. La fiabilidad se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente de la
cevicheria el Mordisco en el distrito de Huanuco, 2022.

Ho2. La fiabilidad no se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente de la
cevicheria el Mordisco en el distrito de Huanuco, 2022.

His. La capacidad de respuesta se relaciona positivamente con la satisfaccion del
cliente de la cevicheria el Mordisco en el distrito de Huanuco, 2022.

Hos. La capacidad de respuesta no se relaciona positivamente con la satisfaccion
del cliente de la cevicheria el Mordisco en el distrito de Huanuco, 2022.

Hia. La seguridad se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente de la
cevicheria el Mordisco en el distrito de Huanuco, 2022.

Hos. La seguridad no se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente de
la cevicheria el Mordisco en el distrito de Huanuco, 2022.

His. La empatia de los colaboradores se relaciona positivamente con la satisfaccién
del cliente de la cevicheria el Mordisco en el distrito de Huanuco, 2022.

Hos. La empatia de los colaboradores no se relaciona positivamente con la

satisfaccion del cliente de la cevicheria el Mordisco en el distrito de Huanuco, 2022.



1.8. Variables
1.8.1. Variable Independiente
e Calidad de servicio
1.8.2. Variable Dependiente
e Satisfaccion del cliente

1.9. Definicion Tedrica y Operacionalizacion de Variable
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VARIABLE

DEFINICION DE
VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

INSTRUMENTO

INVESTIGACION

CALIDAD DE
SERVICIO

(X)

Segun Zeithaml (1988),
la Calidad de Servicio
percibida por el cliente es
definida como la
valoracién que este hace
de la excelencia o
superioridad del servicio.

Elementos tangibles

Materiales y equipos
adecuados
Ambientes limpios
Apariencia de las
instalaciones

Fiabilidad

Nivel de atencion
Habilidad de desempefio
Responsabilidad.

Capacidad de
respuesta

Respuesta rapida
Predisposicion para atender
Brindar un servicio oportuno

Seguridad

Inspirar confianza
Credibilidad hacia los
trabajadores
Inexistencia de peligro e
incidentes

Empatia

Actitud y buen trato
Comunicacion con los
clientes

Entender las necesidades de
los clientes

Encuesta
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SATISFACCION
DEL CLIENTE

(Y)

Segun kotler y Keller
(2012) la Satisfaccion al
cliente es el nivel del
estado de animo de una
persona que resulta de
comparar el rendimiento
percibido de un producto
0 Servicio con sus
expectativas.

Calidad Funcional
percibida

Personal soluciona problemas
Personal se preocupa por la
atencion

Manejo satisfactorio de
quejas

Calidad técnica
percibida

Personal conoce el producto
Personal esta capacitado
Mejoras en el servicio

Valor del Servicio

Calidad
Preferencia de los

percibido consumidores
Confianza
Expectativa
. Responde a la necesidad del
Expectativas

cliente
Informacién adecuada

Encuesta
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CAPITULO 11
MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de la Investigacion
A nivel internacional se ha revisado investigaciones y revistas que guardan
relacion con el tema que estamos investigando; calidad de servicio y satisfaccion del
cliente, lo cual consideramos apropiado los siguientes trabajos de investigacién como

antecedente para su desarrollo.

2.1.1. A Nivel Internacional

Lopez (2018) “Calidad del Servicio y la Satisfaccion de los Clientes del
Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil”. Tesis Para Optar el grado
académico de Magister en Administracion de Empresas, de la universidad catélica
de Santiago de Guayaquil- Ecuador. Con el presente trabajo de investigacion se
busca “determinar la relacion de la calidad del servicio con la satisfaccion de los
clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, a través de una
investigacién de campo para el disefio de estrategias de mejora del servicio al
cliente” y se concluye que: “Se evidencio que el servicio al cliente en la actualidad
tiene mayor importancia sin importar el rubro de la empresa, ya que de esto depende
el fracaso o mantenerse en el mercado. Para una organizacion siempre es bueno que
un cliente salga satisfecho para que asi ellos puedan recomendar el lugar por su
buena comida y servicio. Asimismo, existen clientes insatisfechos en el restaurante
Rachy’s se evidencio que el personal de servicio no brinda un trato personalizado,
no se encuentran capacitados y el restaurante cuenta con pocos empleados y esto

hace que el servicio no sea rapido. Finalmente se pudo comprobar que existe una
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relacion significativa positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion al
cliente”.

Castellanos, (2016) “Analisis de la Calidad del Servicio Posventa y la
Satisfaccion de Clientes de los Concesionarios de la Industria Automotriz En
Colombia™. Tesis Para Optar el titulo de Magister en Administracion de Empresas,
de la universidad Nacional de Colombia. el objetivo del autor fue “ldentificar y
analizar los aspectos que impactan en la satisfaccion de los clientes de los
concesionarios de la industria automotriz en Colombia, frente a la calidad del
servicio posventa”, y se lleg6 a la conclusion que: “El estudio de caso efectuado
para los concesionarios Continuaos y Centro Diesel referente a la percepcion de los
clientes, indica una alta satisfaccion del servicio recibido, dado principalmente por
los valores agregados que se generan, como los son el servicio de alto impacto,
construccién de experiencia del cliente, servicio personalizado, transparencia
durante el proceso, servicio a domicilio, incorporacion de nuevas tecnologias e
incluso capacitacion gratuita en buenas practicas. No obstante, se encuentran
oportunidades de mejora principalmente en el tiempo de espera para el
agendamiento de citas, debido a que existe una brecha entre la necesidad del
servicio y su ejecucion para dar solucion. Adicionalmente, en cuanto a la capacidad
de respuesta, los concesionarios argumentan que la demanda que reciben es
dinamica, mediada por las épocas de temporada alta (vacaciones) y baja durante el
ano”.

Henao (2019) “Calidad de servicio y valor percibido como antecedentes de

la satisfaccion de los clientes de las empresas de telecomunicaciones en Colombia”.
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Lo que se buscd con la investigacién es “proponer un modelo conceptual que
muestre los antecedentes de la satisfaccion de los clientes de las empresas de
telecomunicaciones de las principales ciudades de Colombia” y se concluye que:
“permitio mostrar los antecedentes de la satisfaccion de los usuarios del servicio de
telecomunicaciones fijas en Colombia, siendo relevantes los constructos
propuestos, expectativas, calidad de servicio y valor percibido de manera directa e
indirecta. También, se concluye que la relacidn expectativas y satisfaccion para el
caso de las telecomunicaciones en Colombia no se cumple. Por tanto, desde una
perspectiva gerencial, al ser la satisfaccion un factor afectivo que tiende a ser
esporadico, y que requiere ser reforzado desde los mismos atributos del servicio con
una suma de satisfacciones, las empresas deben crear estrategias de acercamiento
con los clientes, apostarle a empatizar mas con ellos y tratar de dar respuestas claras,
rapidas y sinceras en cada momento de verdad. Deben escucharlos en cada queja o
felicitacion manifiesta y propender por cumplir desde el primer momento con las
promesas de servicio, establecidas de manera contractual. Ademas, esto debe ir
acompafiado con disefios de servicio flexibles, para que sus evaluaciones del
servicio sean de acuerdo con lo que valoran realmente y no con la percepcion de

sacrificios monetarios y no monetarios”.

2.1.2. A Nivel Nacional
Se han estudiado investigaciones nacionales que pretenden establecer la
relacion que existe entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente, para el
desarrollo de nuestro proyecto vamos a considera investigaciones del sector

restaurante en su mayoria.
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Revollero (2019) “Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente de la
Empresa Alpecorp S.A., 2018”. Tesis para optar el Grado Académico de Magister
en Administracion de Empresas, Universidad Peruana Unidn- Lima. Con el objetivo
de “Determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
de la empresa Alpecorp S.A.”. Y se concluye que: “Del total de clientes encuestados
en Alpecorp, mostraron que existe relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente el cual es positivo, directo y altamente significativo. Asi
también, Se observo que hay una relacion directa, positiva y altamente significativa
entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente. Y por otra parte se determiné que
entre la sensibilidad y la satisfaccion de cliente hay una relacion directa, positiva y
altamente significativa. La relacién entre la seguridad y la satisfaccion del cliente
de Alpecorp es directa positiva y altamente significativa. Y su satisfaccion se ve
influenciada por la cortesia, que a su vez infunde confianza y hace que se sientan
seguros. También se encontrd una relacién entre la empatia y la satisfaccion del
cliente, que es directa positiva y altamente significativa. Finalmente, con respecto
a los elementos tangibles y la variable satisfaccion del cliente, la relacion es directa,
positiva y altamente significativa. La satisfaccion del cliente se incrementa en esta
dimension cuando observan que el colaborador esta correctamente uniformado y
los equipos y herramientas se adaptan a las necesidades”.

Gonzales y Huanca (2020), “La Calidad del Servicio y su Relacién con la
Satisfaccion de los Consumidores de Restaurantes de Pollos a la Brasa de Mariano
Melgar, Arequipa 2018”. Tesis para optar el Titulo Profesional de Licenciado en

Administracion y Marketing, de la Universidad Tecnoldgica del Peru- Arequipa. El
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objetivo de la investigacion es “Determinar la relacion que existe entre la calidad
del servicio con la satisfaccion de los consumidores de restaurantes de pollos a la
brasa de Mariano Melgar”, y se llegd a las siguientes conclusiones: “Segun lo
encuestado a los consumidores de restaurantes de pollos a la brasa de Mariano
Melgar, la variable calidad de servicio esté relacionada de manera positiva con la
variable satisfaccion de los consumidores representado este resultado como
correlacion positiva moderada. Asimismo, la dimensién confiabilidad esta
relacionada de manera positiva muy baja con la variable satisfaccion de los
consumidores de restaurantes de pollos a la brasa. La capacidad de respuesta esta
relacionada de manera positiva baja con la variable satisfaccion de los
consumidores teniendo una relacion de Rho SPEARMAN de 0.331 con un nivel de
significancia de 0,000. En los restaurantes de pollo a la brasa de Mariano Melgar la
dimension tangibilidad estd relacionada de manera positiva moderada con la
variable satisfaccion de los consumidores de restaurantes de pollos a la brasa,
Arequipa 2018. También la dimension empatia se relaciona de forma positiva
moderada con la variable satisfaccion de los consumidores de restaurantes de pollos
a la brasa, Arequipa 2018”.

Castafieda (2018) “Calidad de Servicios para Mejorar la Satisfaccion del
Cliente en el Restaurante el Cantaro, Lambayeque 2017”. Tesis para optar el grado
académico de maestra en Administracion con Mencion en Gerencia Empresarial,
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo- Lambayeque. Con la investigacion se
busca “Determinar la influencia de la Calidad de Servicio para la mejora de la

Satisfaccion de los clientes del Restaurante ElI Cantaro de la ciudad de
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Lambayeque”. Y se concluye que: “Si existe influencia de la calidad de servicio en
la mejora de la satisfaccion del cliente en el restaurante el céantaro de
lambayeque,2017. Asimismo, el servicio percibido por los clientes es satisfactorio
en un (44%) mas un (15.5 %) totalmente satisfecho lo que indica satisfaccién en los
clientes en un /59.5%) donde a pesar de su valor percibido en forma positiva aun
queda un (40.5 %) de clientes que no presentan conformidad. Cabe mencionar, Las
expectativas de los clientes del Restaurante se cumplen en un (55 %) esto determina
que los clientes ain no han conseguido alcanzar sus deseos. Finalmente Se
Identifico un nivel de satisfaccion de un (71%) para sus clientes”.
2.1.3. A Nivel Local

Consideramos como antecedentes a nivel local los trabajos de investigacion
que buscan la relacion de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente. Por lo
tanto, se tomd las siguientes investigaciones que es apropiado para el proceder del
presente trabajo.

Gbmez y Mendoza (2021), “Calidad del Servicio Delivery y la Satisfaccion
del Cliente — Huanuco- 2021”. Tesis para optar el titulo de Licenciado en
Administracion, de la universidad Nacional Hermilio Valdizan- Huanuco, el
objetivo de los autores fue “Determinar de qué manera la calidad del servicio de
delivery se relaciona con la satisfaccion del cliente en Hudnuco”. Ademas, se quiere
conocer la relacion que hay entre las dimensiones de la calidad de servicio
(elementos tangibles, fiabilidad, seguridad, empatia) con la satisfaccion del cliente
y llegaron a la conclusion que: “La investigacion realizada llevo a determinar que,

si existe relacion lineal alta, fuerte directa y significativa entre la calidad del servicio
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de delivery con la satisfaccion del cliente en Huanuco 2021. Mediante la presente
investigacion se llegd a establecer que, si existe relacion lineal alta, fuerte directa y
significativa entre los elementos tangibles con la calidad funcional percibida por los
clientes en Huénuco 2021. A través de la presente investigacion se llego a
determinar que, si existe relacion lineal alta, fuerte directa y significativa entre la
fiabilidad y calidad técnica percibida del cliente en Huanuco 2021. La investigacion
realizada llevo a describir la existencia de la relacién lineal alta, fuerte directa y
significativa entre la capacidad de respuesta y el valor del percibido del cliente en
Huénuco 2021. La investigacion realizada llev a establecer que, si existe relacion
lineal alta, fuerte directa y significativa entre la seguridad y la confianza del cliente
en Huanuco 2021. La investigacion realizada llevo establecer que, si existe relacion
lineal alta, fuerte directa y significativa entre la empatia y las expectativas del
cliente en Huanuco 2021”.

Gomez y Mallqui (2021), “Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente
del Banco de la Nacion Sucursal Amarilis-2018”. Tesis para optar el titulo de
Licenciado en Administracion, Universidad Nacional Hermilio Valdizan-
Huanuco. En esta investigacion los autores plantean como objetivo “Determinar en
qué medida la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente del
Banco De La Nacion Sucursal Amarilis” y concluyen que: “Se determind que la
calidad de servicio influye de manera negativa en la satisfaccion del cliente en el
Banco de la Nacion sucursal Amarilis-Huanuco 2018. No se cuenta con
instalaciones adecuadas para la agilizacion y fluidez de la atencion esto se refleja

en gue los clientes no se sienten satisfechos y esto a la vez genera que la atencion
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sea lenta, reflejando que existe una relacion positiva media de las instalaciones con
la satisfaccion del cliente. De acuerdo a los resultados obtenidos en la presente
investigacion, la capacidad de respuesta se relaciona de manera negativa con la
satisfaccion del cliente del Banco de la Nacion sucursal Amarilis-Huanuco 2018”.

Villacorta y Virginia (2020), “Calidad de Servicio y el Nivel de Satisfaccion
del Turista que Visita el Hotel Paraiso Azul — Tingo Maria 2019”. Tesis para optar
el titulo de Licenciado en Administracion Turistica y Hotelera, Universidad
Nacional Hermilio Valdizan- Huanuco. El objetivo del trabajo de investigacion fue
“Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio con el nivel de
satisfaccion del turista que visita el hotel Paraiso Azul”. Asimismo, conocer la
relacion de las dimensiones de la calidad de servicio con la satisfaccion, y se
concluye que: “Segun los resultados y analisis estadisticos, se observa que el p-
valor es menor a 0.05, donde se rechaza la hip6tesis nula, y aceptamos la hipdtesis
alterna; donde Si existe suficiente evidencia estadistica para afirmar que la calidad
de servicio se relaciona significativamente con el nivel de satisfaccion. Asimismo,
se busco determinar la relacion que existe entre la atencion del personal y el nivel
de satisfaccion, tal como se demostro en el desarrollo de las encuestas, lo cual indica
una relacion positiva entre la atencion del personal y el nivel de satisfaccion. Se
cumplio con el objetivo especifico nimero dos donde se buscd determinar la
relacion que existe entre las instalaciones y el nivel de satisfaccion, lo cual indica
una relacion positiva entre las instalaciones y el nivel de satisfaccion. También el
objetivo especifico numero tres donde se busco determinar la relacion que existe

entre la preparacion de alimentos y el nivel de satisfaccion, tal como se demostro



34

en el desarrollo de las encuestas; asimismo al hallar el coeficiente de correlacion de
Spearman nos afirma que es = 0.542, lo cual indica una relacién positiva entre la
preparacion de alimentos y el nivel de satisfaccion de los turistas. Se busco
determinar la relacion que existe entre la seguridad el nivel de satisfaccion, tal como
se demostrd en el desarrollo de las encuestas, donde al hallar el coeficiente de
correlacion de Spearman nos dice que es = 0.428, lo cual indica una relacion
positiva entre la seguridad el nivel de satisfaccion”.
2.2. Bases Tedricas
2.2.1 Base Tedrica N° 1: Calidad de Servicio

Cultura de Servicio. Podemos definir la Cultura de Servicio como “el
conjunto de ritos y creencias que diferencian a una organizacién de otra, en un
contexto social que influye en los modos como se comportan y se relacionan las
personas, expresado en una manera de actuar, sentir y pensar en funcion del
cliente”.

Hoy en dia la calidad de servicio se ha vuelto un factor importante para
competir en el mercado. La razon de ser de una empresa viene a ser el cliente; el
trato que este reciba serd importante para que decida volver o no hacerlo; ya que
depende mucho de la percepcion que estos reciban respecto a las actitudes o las
conductas para tomar cierta decision respecto a un negocio. Es importante que todos
los colaboradores comprendan esta situacion, no solo depende de la calidad del
producto que debe ser requisito implicito para captar clientes, sino que se debe
buscar un vinculo especial con cada uno de ellos y brindar una experiencia positiva

y Unica para poder fidelizarlo.
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2.2.1.1 Concepto de Calidad de Servicio

Calidad. “Representa un proceso de mejora continua, en el cual
todas las areas de la empresa buscan satisfacer las necesidades del cliente
0 anticiparse a ellas, participando activamente en el desarrollo de
productos o en la prestacion de servicios “(Alvarez, 2006).

En esta definicion de Calidad podemos ver que el centro de la mejora
que los negocios decidan hacer es satisfacer 1o que ellos tienen pensado,
tanto como en producto y/o servicio.

Servicio. “Es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a
otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna
cosa. Su produccion puede estar vinculada o no con un producto fisico”
(Kotler & Armstrong, 2008).

En esta definicion de Servicio podemos inferir que viene a ser una
accion tomada por una empresa, pero esta no necesariamente se trata de un
producto, sino que puede ser intangible y que se brinda a un tercero, en este
caso seria a los clientes.

Calidad de Servicio. “Es el habito desarrollado y practicado por una
organizacion para interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes
y ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible, adecuado, agil, flexible,
apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, aun bajo situaciones
imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta

comprendido, atendido y servido personalmente, con dedicacion y eficacia,
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y sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando en consecuencia
mayores ingresos y menores costos para la organizacion” (Pizzo, 2013).

Lo que podemos entender de esta definicion es que la Calidad de
Servicio busca satisfacer en su totalidad e incluso sobrepasar las
expectativas de los clientes, darle una experiencia Unica con la finalidad de
que este pueda volver y de esa manera generar posicionarse de una manera
positiva, de esa manera incrementar sus ingresos y ser competitivo en el
mercado.

Objetivo. Tiene como objetivo la satisfaccion a través de producir
percepciones positivas del servicio, logrando asi, un valor percibido hacia
nuestra marca. (Kleyman 2009).

Asimismo, concierne al constante mejoramiento en el servicio al
cliente, debido a que en la actualidad las organizaciones estan poniendo
como objetivo primordial las necesidades de los clientes y de esa manera
también generar valor para las organizaciones.

Segin Alvarez (2006) Haciendo un anélisis de los objetivos que
menciona que podriamos decir que son los siguientes:

e Satisfacer las necesidades de los clientes y a la vez generar

nuevas expectativas.

e Perfeccionar los servicios, reduciendo y/o eliminado los errores

que se realizan durante el proceso productivo.

e Responder a los requerimientos de los clientes de manera rapida.
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Hechos de la Calidad de servicio. Diversas investigaciones demuestran
que la mayoria de los clientes se sienten satisfechos con los productos
adquiridos, pero se sienten descontentos respecto a la atencién que reciben, por
lo que debemos tomar en cuenta los siguientes hechos:

e EL 96% de los clientes no hacen saber su disgusto a la empresa
por lo que esta necesita realizar un andlisis para poder darse
cuenta en que esta fallando.

e La mayoria de las veces los clientes insatisfechos contaran su
experiencia negativa a 15 o 20 personas por lo que tu empresa se
posiciona en la mente de estos de una manera negativa.

e Las organizaciones invierten mas en adquirir en un nuevo cliente
que en fidelizar a los que tiene.

2.2.1.2 Expectativas y Percepciones del Cliente.
La satisfaccion de los clientes se basa en las expectativas percibidas
y el rendimiento, ya que son factores fundamentales debemos tomar
atencion y cuidado en estos aspectos.
Zeithaml y Bitner (1988) desarrollaron enfoque sobre la calidad de
servicio que esta basada en que todas las organizaciones presentan brechas
y menciona que una de estas vendria a ser el cliente.

Mejias y Manrique (2021) infieren que la Calidad funcional
percibida se refiere a la manera que se presta el servicio y en caso de la
Calidad técnica percibida esta basada en las caracteristicas que son parte del

servicio; también se dice que el valor percibido por el cliente es la relacién
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entre la calidad y el precio o entre la calidad y las tasas que el cliente obtiene
del servicio que recibi6 por parte de la empresa.

La confianza como la variable de rendimiento del indice de
satisfaccion y mide en funcion del nivel alcanzado en este indice, la
percepcion del cliente de la capacidad de la empresa de prestar un buen
servicio en el futuro, retener a sus clientes y determina el grado en que sus
clientes hablaran bien del servicio prestado; es decir, la intencion de los
clientes de recomendar el servicio a otras personas; y las expectativas como
nivel de referencia que espera el consumidor del producto o servicio que
adquiere, antes de efectuar la compra.

Gomez y Santiago (2021) Identificaron que la Calidad funcional
percibida. Hace referencia a la forma en que se presta el servicio y la Calidad
técnica percibida. Se basa en las caracteristicas inherentes del servicio.
Ademas, también observaron que el valor percibido es la relacién calidad-
precio o calidad-tasas y tarifas que el cliente extrae tras el servicio recibido.

2.2.1.3 Modelos de Medicién

La Escuela Nordica. EI presente modelo fue desarrollado por
Gronroos, (1988, 1994), este hace una relacion entre la calidad y la imagen
de la empresa (imagen corporativa), es decir que la imagen corporativa
percibida por los clientes tiene relacion entre la mezcla de la calidad técnica
(que ofrece) y la calidad funcional (como se ofrece); entonces el presente
modelo propone como indicador basico la imagen corporativa para medir la

calidad que percibe el cliente.
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Modelo de la Escuela Americana. EI modelo que desarrollaron
Parasuraman, Zeithaml y Berry fue el modelo SERVQUAL, que es uno de
los més usados en el planteamiento académico ya que muchos articulos usan
esa escala.

Estos autores partieron del modelo de la desconfirmacion y de esa
manera crear una escala para medir la calidad de servicio que percibian los
clientes; es asi como desarrollaron un instrumento denominado
SERVQUAL que permitia hacer una aproximacion por medio de una
evaluacion y saber la calidad percibida del cliente y cuantificarla,
Parasuraman, Zeithaml y Berry usaron los comentarios de los clientes e
identificaron diez dimensiones que median la calidad de servicio. Estos
eran:

e Elementos Tangibles: Personal, equipos e instalaciones
fisicas.

e Fiabilidad: Capacidad de proporcionar el trato ofrecido.

e Capacidad de respuesta: Proporcionar un servicio rapido y
estar dispuesto a ayudar.

e Profesionalidad: Conjunto de habilidades y conocimientos
para atender a los clientes.

e Cortesia: Prestar un servicio con cordialidad y respeto.

e Credibilidad: Hablar con honestidad del servicio que se
ofrece.

e Seguridad: Eliminar y/o reducir riesgos o dudas.
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e Accesibilidad: De fécil acceso y contacto.

e Comunicacion:  Informacion  adecuada de  féacil
entendimiento.

e Comprension de los clientes: Tratar de conocer a nuestros
clientes y entender sus necesidades.

Debido a las criticas que recibio el modelo al desarrollar estas
dimensiones se dieron cuenta de que no son tan independientes de las otras
y en algunos casos sonaba redundante, por lo que decidieron agruparlas y
resumirlas a cinco.

1. Elementos Tangibles. En esta perspectiva se “refiere que los
elementos tangibles comprenden la apariencia de las
instalaciones, equipos utilizados para prestar el servicio,
apariencia del personal y materiales de comunicacion, en otras
palabras, es lo que el cliente percibe como evidencia fisica del
servicio Esta dimension incluiria, por ejemplo, el aspecto del
personal de contacto con el cliente, la decoracion del local, entre
otras”. Riveros, (2007).

2. Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para prestar el servicio
prometido de forma cuidadosa y fiable, es decir, que el servicio
se preste bien desde el principio y que la empresa cumpla las
promesas que haga. Tiene que ver con: exactitud en la
facturacion, que el servicio se preste en el tiempo especificado

en el disefio del servicio, entre otros. Esta dimension es una de
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las que se considera més a menudo por parte de los usuarios, por
lo que se muestra como una de las mas determinantes en la
percepcion que éstos se hagan de la calidad del servicio recibido.
(Zeithaml y Bitner, 2002).

Capacidad de Respuesta: Esta dimension “tiene que ver con
la disposicién y voluntad de los empleados para ayudar a los
clientes y ofrecerles un servicio rapido, oportuno y satisfactorio.
Los usuarios son cada vez mas exigentes en este sentido, quieren
que se les atienda sin tener que esperar. Para el cliente, esta
dimensién se manifiesta a través del lapso a esperar para recibir
respuesta a su solicitud, asi como en la flexibilidad y la capacidad
para adecuar y personalizar el servicio conforme a sus
necesidades. (Grande, 2005).

Seguridad: En cuanto a esta dimensién de la calidad del
servicio hace énfasis en que los empleados dispongan de
habilidades, conocimientos y capacidades necesarias para la
prestacion del servicio, contacto personal, realizar las
operaciones relacionadas con su labor, resolver preguntas,
inquietudes y problemas de Los clientes, prestar atencion,
consideracion, respeto y amabilidad en el trato. (Riveros, 2007).
Empatia: Es la manera en que se presta el servicio, brindando
atencion individualizada a los clientes, facilitando el contacto y

acceso a la empresa, y manteniendo informado al cliente, en un
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lenguaje que le sea facilmente entendible, con respecto al
servicio que se suministra, el costo del mismo, cambios que se
realicen y alternativas de solucién cuando se presentan
problemas. Esta dimension se manifiesta en: compromiso con el
cliente, cortesia, amabilidad, trato al usuario con respeto y
consideracién, interés y voluntad para resolver problemas,
capacidad para escuchar al consumidor, la gestion de sus
reclamos y sugerencias, horarios de atencion flexibles y
adecuados, entre otras. (Grande, 2005).

Para hacer una evaluacién de la calidad percibida de los clientes
plantearon estas dimensiones y estas definen que la percepcién es
consecuencia de la diferencia entre lo esperado y lo percibido por el cliente.

Sin embargo, hubo una serie de hallazgos de vacios, desajustes o
también llamados gaps durante el proceso y estos influyen en la percepcion,
siendo objeto de analisis cuando se trata de mejorar la calidad percibida por
el cliente.

Los autores definen vacio o gap como una serie de discrepancias 0
deficiencias existentes respecto a las percepciones de la calidad de servicio
de los ejecutivos y las tareas asociadas con el servicio que se presta a los
consumidores. Estas deficiencias son los factores que afectan a la
imposibilidad de ofrecer un servicio que sea percibido por los clientes como

de alta calidad. (Parasuraman et al.,1985, p. 44).
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El resultado presentd cuatro vacios que fueron identificados por los
autores como la causa de los problemas de calidad del servicio en una
organizacion.

e Gap 1: Son la diferencia entre las expectativas de clientes y
las percepciones de la empresa.

e Gap 2: Son la diferencia entre las percepciones de la empresa
y los requerimientos y/o de las normas de calidad.

e Gap 3: Son la diferencia entre los requerimientos de la
calidad del servicio y servicio prestado

e Gap 4: Son la diferencia entre el servicio prestado y la
comunicacion externa.

e Gap 5: Son la diferencia entre las expectativas del cliente
respecto a la calidad del servicio y la percepcion del servicio.

Se mencionaron cuatro vacios y aqui aparecen cinco. EI modelo
propone que este Ultimo vacio se produce como consecuencia de las
desviaciones anteriores y que constituye la medida de la calidad del servicio
Parasuraman, (1985).

2.2.1.4 Otros Modelos de Medicion.

Modelo SERVPEREF. Cronin y Taylor establecieron un instrumento
mas conciso que el modelo SERVQUAL vy este fue denominado el modelo
SERVPERF. En esta escala podemos ver que se enfocan en la valoracion de
las percepciones de los clientes, con un examen similar al de la escala del

modelo SERVQUAL, el cual toma en cuenta las expectativas y las
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percepciones. Cronin y Taylor (1992) se basan en Carman (1990) para

afirmar que la escala del modelo SERVQUAL no tenia mucho apoyo teérico

y evidencia practica para medir la percepcion de la calidad de servicio. Estos

autores desarrollaron una escala que contiene sustento tedrico de Bolton y

Drew, 1991; Churchill y Suprenant, 1982; Woodruff, Cadotte y Jenkins,

1983. Esta escala intenta eliminar los erros respecto al uso de las

expectativas para medir la calidad de servicio de utilizar las expectativas en

la medicidn de la calidad percibida; en conclusion, la escala viene a ser la

misma, pero varia el enfoque de las preguntas en los instrumentos y

evaluacion.

2.2.2 Base tedrica N° 2: Satisfaccion del Cliente.

De acuerdo con los autores Charles (2006), definen que la satisfaccion del
cliente es la evaluacion que realiza el cliente de lo ofertado, si el bien o servicio
pudo satisfacer con sus necesidades y expectativas. Si no cumplié con satisfacer sus
necesidades y expectativas el resultado serd la insatisfaccion de lo ofrecido al
cliente. Mantener satisfechos a los clientes frecuentes es muy importante como
captar clientes nuevos. Del mismo modo, Grand (2005) indica que la satisfaccion
del cliente o consumidor refleja del producto de la comparacion percibida del
beneficio que logra recibir de sus las expectativas que tenia percibirlo. Por otra
parte, los autores Kotler y Keller (2006) afirman que la satisfaccion del cliente es
un sentimiento de placer o decepcion que surge al comparar la experiencia (o
resultado esperado) de un producto o servicio con las expectativas de beneficios

anteriores. Si los resultados son inferiores a los esperados, el cliente quedara
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insatisfecho. Si los resultados cumplen con las expectativas, el cliente queda
satisfecho. Si los resultados superan las expectativas, el cliente esta muy satisfecho
o feliz. En base a todos los conceptos de los diferentes autores, se puede explicar
que en la actualidad la satisfaccion del cliente es de suma importancia en las
empresas debido a que de ella depende el éxito de la empresa, por lo tanto, las
empresas deben desarrollar estrategias encaminadas a la satisfaccion del cliente. Ya
sea un producto o un servicio, una empresa primero debe comprender las
necesidades de los clientes, a fin de brindar buenos servicios y satisfacer a los
clientes, es decir, satisfacer a los clientes.
2.2.2.1. Concepto
Se entiende por satisfaccion la valoracion del cliente sobre el
desempefio del servicio, derivada de como el servicio reconoce sus
carencias y perspectivas. El no hacerlo causara insatisfaccion. Para
(Kotler & Armstrong, 2013), la satisfaccion proviene de la
evaluacion posterior a la compra del producto, y la evaluacion
relacionada con la probabilidad establecida antes de la compra
mencionada; el nivel de estado mental de una persona que resulta de
comparar su desempefio percibido con sus expectativas”. Nuevos
autores han mostrado diferentes definiciones en extensas
discusiones, sin embargo, la opinion mas aceptada y difundida es que
los clientes estan satisfechos si se cumplen sus expectativas.
Reyes Mayo (2009) define "Satisfaccion es la respuesta

satisfecha del cliente. Es el juicio duende del producto o servicio en
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si mismo, que proporciona un nivel agradable de recompensa
asociado al consumo™ (p.17).

Labrador, (2006) cita la definicion de Phillip Kotler, que
define "el nivel del estado mental de una persona, que se mide
relacionando el rendimiento percibido de un producto o servicio con
su experiencia producida por comparacion™.

2.2.2.2. Teorias sobre Satisfaccion del cliente.

Reyes, (2009) Citando a Kotler: "El cliente puede
experimentar diversos grados de satisfaccion. Si el producto no
funciona como esperaba, el cliente estard insatisfecho, y si el
rendimiento cumple con sus expectativas, los clientes estaran
satisfechos", y si el rendimiento supera las expectativas, los clientes
estan muy satisfechos o felices”.

La satisfaccion es la evaluacion que hace el cliente del
servicio, la cual depende de si el servicio satisface sus necesidades y
expectativas, de no ser asi, la insatisfaccion puede surgir a lo largo
de la busqueda de este concepto, encontrando que varios autores
(Zambrano et al., 2005), coinciden en que la satisfaccion del cliente
es una prestacion de calidad de los servicios.

Otros expertos han identificado ciertas diferencias entre la
satisfaccion del cliente y la calidad del servicio. Por ejemplo, segun
(Lovelock et al., 2010) “satisfaccion” es un concepto amplio, y la

calidad es un componente de la satisfaccion del usuario, que se suma
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a otros componentes como la calidad del producto, el precio y
factores personales”, Segun Gonzélez ,(2006), la satisfaccion no esta
determinada por un solo factor, también depende de la eficacia del
producto. Asimismo, Morales y Hernandez, 2004 afirman que la
satisfaccion es causada por el contentamiento condicionado por una
visién humana dual. Esto esta determinado por consideraciones tanto
utilitarias, como qué tan bien el producto cumple con las funciones
asignadas, como hedonistas, como qué tan agradable es el proceso.
Lovelock, Huete y Reynoso explicaron que la calidad del servicio
depende de multiples aspectos de la vida de una persona, incluida su
familia y redes sociales. En consecuencia, el concepto de
satisfaccion debe interpretarse a partir de la experiencia global de la
persona.

Segln Alet (2000), define la satisfaccion como el resultado
de valorar el servicio o producto de la empresa. La satisfaccion es
también resultado de las expectativas del consumidor antes de
adquirir un producto, asi como del desempefio del producto. De
acuerdo con (Calvo, 2019), la teoria de las expectativas racionales
establece que el efecto de un producto o servicio debe ser positivo.
Ademas, Alet (2000) afirma que la satisfaccion no es complacer al
cliente a toda costa, cueste lo que cueste, como afirmaba Lovecock:
“Como parafrasea [Calvo et al., 2019], el sentido de satisfacer al

cliente no es complacerlos a toda costa.”
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El éxito de la empresa depende de proporcionar los servicios
que el cliente necesita sin centrarse Unicamente en los intereses del
cliente. Esta orientacion conduce al fracaso debido a los costes
necesarios asociados a la misma.

Las empresas que brindan servicios unicamente por el bien
del cliente probablemente fracasen. Debido a que los costos
asociados con el servicio al cliente no se equilibran con las
recompensas, es probable que una empresa con esta orientacion
encuentre resultados negativos. Ademas, es posible que los clientes
no exijan con fuerza la entrega de una calidad excesiva. Es posible
que hayan preferido comprar a un precio bajo en su lugar. Esto
conduciria a la frustracion con el producto o servicio proporcionado.

Los sentimientos positivos y negativos derivados de una
experiencia determinan si un cliente esté satisfecho o insatisfecho
con un producto. Asi lo entiende Oliver, citado por Barroso et
al,(1999). Alet, ademés de Oliver, también menciona como
ineludibles las necesidades presentes y futuras de los clientes.
(p.198).

A grandes rasgos, muchos autores consideran que la
satisfaccion es la satisfaccion de las expectativas del usuario, y la
satisfaccion es un concepto psicologico que, en un sentido basico,
significa la sensacion deseada y esperada de bienestar y placer de un

producto o producto. (Sancho, 1998).
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Segln, Munch (1998), existe un mandato y establece que la
satisfaccion precede a la calidad del servicio, y que la calidad se
alcanza “satisfaciendo plenamente las necesidades del cliente
proporcionando valor afiadido a las actividades intangibles
esenciales. Conformidad con la adecuacién del producto o servicio
requisitos” (p. 179).

Para Hoffman y Bateson, (2012) “La satisfaccion del cliente
contribuye a la percepcién de calidad del cliente, ya que la
percepcion del cliente se basa en su experiencia pasada o
satisfaccion, la cual se revisa en cada reunion posterior para definir
Sus expectativas e intencion de compra”. p. (569).

2.2.2.3. Beneficios de Lograr la Satisfaccion del Cliente.

Segln la American Marketing Asociacion, citado en Ledn,
(2009), los siguientes factores contribuyen a la satisfaccion del
cliente:

1. Cien clientes satisfechos generan nuevos clientes.

2. Por cada queja recibida, habra otros 20 clientes que
piensan lo mismo, pero son demasiado flojos para
quejarse.

3. EIl costo de adquirir nuevos clientes es cinco veces el
costo de mantener contentos a los clientes existentes.

(Ledn, 2009)
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4. Los clientes satisfechos comentaron en promedio a otros
tres sobre su buena experiencia, mientras que los clientes
insatisfechos comentaron a nueve personas (péagina 6).

Segun Leon, (2009), retomado en Calvo et al. (2019), afirma:

En el servicio, un cliente satisfecho comunicd su experiencia
positiva a otras tres personas y estaba dispuesto a pagar extra a
cambio de satisfaccion adicional, mientras que un cliente
insatisfecho comunicé su insatisfaccion a otras 11 personas. En total,
del 1 % de clientes insatisfechos, hay un sorprendente 12 % de
abandono. Otro aspecto a considerar es que los clientes mas
satisfechos son mas leales a las marcas que los clientes insatisfechos,
lo que los hace mas propensos a repetir compras de los productos
que consumen y quieren probar los productos de otras empresas.

Lograr mayores niveles de ingresos y rentabilidad. Por otro

lado, afiaden los autores, estos clientes leales se mantienen fieles a la
marca durante mas tiempo y estdn menos dispuestos a sustituir
nuevos productos o abandonarlos en favor de proveedores
tradicionales mas baratos. También cabe sefialar que mientras mas
fieles sean los clientes a los productos de una empresa, menores
seran sus costos operativos en el area de ventas. Porque las empresas
ya no tendran que invertir tanto tiempo y recursos en persuadir a los
clientes para que compren sus productos. Los clientes satisfechos

actuan como vendedores felices de compartir experiencias positivas



o1

con amigos, familiares, colegas y méas. Reduzca los costos de sus

comunicaciones de marketing. Por lo tanto, podemos concluir que

los clientes son uno de los activos méas importantes de la empresa.

Por su parte (Hoffman y Bateson, 2012) recupera en (Calvo

et al., 2019), afirmando:

Mantener contentos a los clientes no es una tarea imposible,

solo cumplir o superar sus expectativas traera varios beneficios a la

empresa. Entre ellos, tenemos los siguientes:

De hecho, la publicidad boca a boca positiva atrae nuevos
clientes a la empresa.

Los clientes que estan satisfechos con los productos de la
empresa tienden a comprar con mayor frecuencia y es
menos probable que compren a la competencia.
Asimismo, las empresas en el ranking de Empresas Méas
Admiradas, o con el titulo de Mejor Servicio al Cliente,
suelen tener menos problemas de competitividad frente a
otras empresas, especialmente en lo que respecta al
precio.

Entre otros beneficios, los clientes estan mas dispuestos
a pagar mas por un servicio porque satisface sus
necesidades, en lugar de arriesgarse a quedar

insatisfechos con un producto o servicio de un
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competidor que ofrece el mismo servicio a un precio méas
bajo.

e Otros beneficios de las empresas que brindan un mejor
servicio al cliente incluyen que tienden a tener un mejor
ambiente de trabajo que permite que los empleados se
desemperien lo mejor posible.

Finalmente, segun Gonzélez et al. (2008), medir la
satisfaccion del cliente es fundamental para las empresas porque nos
muestra qué tan bien se estan desempefiando los procesos y las
personas. Puede servir como una direccion para saber si las cosas se
hacen bien y si se estan satisfaciendo las necesidades del cliente. Con
los resultados se pueden revisar y mejorar los procesos de servicio
para que la empresa pueda brindar un mejor servicio en el futuro.
Ademas, podra obtener informacién sobre los motivos de la baja
demanda o la reduccién de las ventas. Una empresa no genera
ingresos por si misma, lo hace a través de la aceptacion de los
clientes y la preferencia por la competencia, lo cual se logra a través
de la satisfaccion de 63 clientes, ya que como se menciono
anteriormente, los clientes satisfechos tienen mas probabilidades de
volver a comprar.

2.2.2.4 Objetivos de la Satisfaccion del Cliente.
Segun (Soto, 2019), las metas para la satisfaccion del cliente

son:
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Averiglie qué tan satisfechos estan los clientes con el
producto o servicio brindado.

Comprender las necesidades del cliente para predecir sus
necesidades futuras.

Obtén la informacion necesaria para mantenerlos contentos e
incluso fidelizar clientes con un alto grado de satisfaccion.

Detectar areas especificas de mejora. Este es el caso, por
ejemplo, de empresas como los negocios, lo que les ayuda a
comprender si el servicio al cliente es 6ptimo para los consumidores.

Saber qué factores pueden fortalecer la relacién con un
cliente es fundamental para seguir apostando por ese factor en
particular o potenciarlo.

Objetivos mas especificos, como: entender qué esperan los
clientes de nuestros productos o servicios, entender si nos
recomendarian en su entorno y obtener informacion descriptiva de
los clientes que nos ayude a agruparlos en grupos.

2.2.2.5 Medicion de la Satisfaccion de los Clientes

Mejias y Manrique (2011) proponen un modelo para la
evaluacion de la satisfaccion de los clientes. Este modelo se inicia
con una recopilacion de variables y modelos de medicion de la
satisfaccion de clientes. Las variables y modelos fueron adaptados al
contexto de analisis, consiguiéndose asi un instrumento completo

para el inicio de una investigacion. Finalmente Mejias y Manrique
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identificaron 5 dimensiones: calidad funcional percibida, calidad
técnica percibida, valor percibido, confianza y expectativas (Chalco,
2018, p. 47). Calidad funcional percibida, hace referencia a la forma
en que se presta el servicio; calidad técnica percibida, se basa en las
caracteristicas inherentes del servicio; valor del servicio, es la
relacion calidad-precio o calidad-tasas y tarifas que el cliente extrae
tras el servicio recibido; Confianza, es la variable de rendimiento del
indice de satisfaccion y mide en funcion del nivel alcanzado en este
indice, la percepcion que tiene el cliente sobre el servicio adecuado
que proporcionara la empresa en el futuro, la forma de conservar a
sus clientes y determina el grado en que los clientes opinaran
favorablemente del servicio; es decir, la decision de los clientes de
sugerir el uso del servicio y las expectativas, es el nivel de referencia
que espera el cliente del servicio, antes de realizar la compra (Mejias
y Manrique, 2011, p. 47).

Entendemos sobre lo mencionado por los autores antes
seflalados que, las empresas se basan en 5 dimensiones para
determinar el nivel de satisfaccion de los clientes. Ya que los clientes
valoran las caracteristicas del servicio, la forma como lo reciben, los
beneficios que se obtienen y el cumplimiento de las expectativas del
servicio.

2.2.2.5.1 Calidad funcional percibida
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Segun Gronroos (1988, 1994) citado por Lopez
Gonzélez, Cabrera, Lopez Cabrera y Puerto (2018) afirma:
“La calidad funcional es el trato que se da a los clientes
durante el desarrollo del proceso de produccion del servicio,
es el” (p. 452). En conjuncidén con las proposiciones hechas
por los autores anteriores, la calidad funcional se refiere a la
calidad que se brinda en todas las etapas que constituyen el
desarrollo de un servicio, desde la atencion al cliente del
pedido del producto hasta la forma en que se entrega el
servicio. También incluye la amabilidad y amabilidad
mostrada por el personal en el servicio al cliente.

Segun Adepoju et al. (2018) citado por Bustamante,
Zerda, Obando y Tello (2020) afirma: “La calidad funcional
se refiere a la forma en que se prestan los servicios antes
mencionados” (p. 162). En relacion con la proposicion de los
autores anteriores, la calidad funcional es la forma en que se
prestan los servicios a los clientes.

2.2.2.5.2. Calidad técnica percibida

Segun Gronroos (1988, 1994) citado por Lopez
Gonzalez, Cabrera, Lopez Cabrera y Puerto (2018): “La
calidad técnica se centra técnicamente en todo lo relacionado
con la organizacion interna, es la dimension de lo dado” (p.

452). Entendemos que la calidad técnica mencionada por el
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autor anterior es el resultado de la aceptacion del proceso de
servicio por parte del cliente.
2.2.2.5.3. Valor de servicio percibido

Segun Zeithaml (1988) citado por Veas, Sanchez y
Perez (2019) Indica: "EI valor percibido es la evaluacion
general del cliente sobre la utilidad de un producto o servicio,
con base en las percepciones de los beneficios obtenidos y
los sacrificios realizados" (p. 46). En relacion con la
proposicion realizada por los autores anteriores, los clientes
buscaran siempre el méximo valor percibido de un servicio
para satisfacer sus necesidades y expectativas, por lo que el
esfuerzo monetario y el tiempo invertido en la obtencion de
un producto o servicio serdn recompensados por los
beneficios derivados. de eso.

Por su parte, Martin et al (2004) citado por Veas,
Sanchez y Pérez (2019) sugiere que: “El valor percibido de
un servicio es la percepcion que tiene el cliente del servicio
recibido, con base en los beneficios y sacrificios que el
cliente percibe para evaluar el servicio” (p. 46). Entendemos
que los autores anteriores se refieren al valor percibido de un
servicio como una comparacion entre los beneficios recibidos
de un servicio y el esfuerzo realizado para adquirir ese

servicio.
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2.2.2.5.4. Expectativas

Oliver (1980), citado por Zarraga (2012), afirma: “La
expectativa es la idea de crear un marco de referencia en el
consumidor a partir del cual hace un juicio comparativo de lo
que se espera y lo que se percibe. cliente espera de un
servicio" (pagina 56). Entendemos que las expectativas del
cliente mencionadas por los autores anteriores son
importantes porque los clientes evaltan los servicios sobre
esta base. Porque cuanto mayores son las expectativas del
cliente, mayor es la demanda del cliente por el servicio que
recibe.

Segun Vargas y Guerra (2010) citado por Armijos,
Bustamante y Calle (2019) afirman: “Las expectativas de
servicio son las esperanzas y deseos de los clientes” (p. 100).
Con respecto a la afirmacién de los autores anteriores, los
clientes, antes de experimentar un servicio, creen que la
prestacion del servicio sera beneficiosa y superard sus
expectativas.

Segun  Goodman  (2014), “las expectativas
constituyen la promesa de una marca, ya sea un automovil
econdémico o un automovil premium. Cumplir con estas
expectativas la primera vez o rapidamente después de un paso

en falso genera valor de marca” (p. 46). Entendemos lo dicho
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por el autor antes mencionado, que las empresas utilizan el
valor de marca de sus productos para satisfacer las
expectativas de los clientes, es decir, las ventajas de sus
productos diferenciados ante la competencia deben ser
percibidas por los clientes para mantener el valor de marca
de la empresa.

Otros factores que afectan las expectativas son la
imagen, la marca, la reputacion y el precio. La empresa
combina la promesa de lo que entregara con la experiencia de
clientes anteriores con la empresa y otros, y con la
experiencia de otros clientes a través de las comunicaciones

(Goodman, 2014, p. 54).

En esta investigacion se presento los términos relacionados en la seccion de

operacionalizacion de variables, siendo los siguientes términos.

1. Atencion al cliente: Todo aquello utilizado por una empresa para buscar una

relacion con sus clientes, ya que la empresa les proporciona un bien o servicio.

2. Calidad de servicio: Conjunto de estrategias y acciones encaminadas a

mejorar el servicio al cliente y las relaciones marca-consumidor. La clave de

este apoyo es crear un entorno positivo, Util y amigable que genere buenas

relaciones y le garantice causar una buena impresion a sus clientes.

3. Calidad: conjunto de caracteristicas que son unicas de algo que permiten

caracterizarlo y evaluarlo en relacién con otros tipos.
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Capacidad de respuesta: la capacidad de respuesta es la suma de todos los
factores que se brinda para ayudar a los clientes, hace referencia a la rapidez y
la disposicion de prestar servicio para satisfacer las necesidades; es decir, una
respuesta de calidad aceptable frente la demanda de los clientes.

Cliente: todo individuo que busca intercambiar bienes o servicios a cambio de
un pago.

Empatia: hace referencia a la capacidad de ponerse en lugar otra persona y asi
entender sus necesidades y deseos.

Expectativa: La expectativa es la esperanza de que un acontecimiento suceda
deseada por el cliente. No hace referencia a un acontecimiento ilusorio, sino
un hecho concreto con fundamento.

Fiabilidad: es el concepto que refiere a todo aquellos que genere confianza y
seguridad, que dicho sistema funcione correctamente a pesar de que se ha
dado uso por un tiempo.

Satisfaccion del cliente: la satisfaccion del cliente es lo que experimenta el
cliente frente a un producto o servicio adquirido de una marca en especifico, la
medicion de estos se da cuando el cliente experimenta si su expectativa fue
cubierta 0 no, calificando a la marca para que puedan mejorar en el servicio
que ofrece y también innovar en el producto.

Seguridad: generalmente se puede referir a la ausencia de riesgo o a la
confianza en algo o en alguien.

Servicio: son todas las actividades encaminadas a satisfacer las necesidades

humanas, y a su vez el propdsito no es la produccién de bienes tangibles.



12. Tangibilidad: palabra que hace referencia a todo aquello que se puede
percibir con el tacto y que se puede apreciar de manera precisa. En otras

palabras, toda materia palpable, perceptible, real y concreto.
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CAPITULO I
MARCO METODOLOGICO
3.1. Ambito

La presente investigacion desarrollado, tuvo como dmbito de estudio a los clientes
de la cevicheria EI Mordisco, los cual estdn ubicados en jiron Dos de Mayo N° 1380 en el
distrito Huanuco, de la provincia y departamento del mismo nombre.

3.2. Poblacion

“Una poblacion es la totalidad del fenémeno a estudiar donde las unidades de
poblacién poseen una caracteristica comdn la cual se estudia y da origen a los datos de la
investigacion” (Tamayo y Tamayo. 1997, 114).

La poblacién de estudio estuvo conformada por los consumidores de Huanuco que
suelen frecuentar la Cevicheria el Mordisco. La cantidad de clientes de la Cevicheria es
variada diariamente, este hecho implica que la cevicheria no tiene identificado a sus
clientes potenciales, por lo que se decidié tomar como poblacion a los clientes que asisten
diariamente del afio 2022, en promedio 300 cliente por dia.

3.3. Muestra

La muestra es un “subgrupo de la poblacion de interés sobre el cual se recolectd
datos, y que tiene que definirse y delimitarse de antemano con precision, ademas fue
representativo de la poblacion” (Hernandez, et al. 2014, 173).

La técnica de muestreo que se utilizo es probabilistico aleatorio simple y se calculo

utilizando la formula para una muestra finita:

. Z(@P)(@N
e?x (N - 1) + 22 (p)(q)
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Donde:

n: Tamario de muestra.

Z: Nivel de confianza. (95%)

p: Probabilidad de éxito. (50%)
g: Probabilidad de fracaso. (50%)
e: Limite de error. (5%)

N: Poblacion. (300)
Remplazando datos:

B 1.96%(0.5)(0.5) = 300
"~ 0.052(300— 1) + 1.962(0.5)(0.5)

n

n=168
La muestra en la actual investigacion es de 168 clientes que acuden a la Cevicheria
el Mordisco.
3.4. Nivel y Tipo de Estudio
3.4.1. Nivel de Investigacion

Hernandez y Mendoza, (2018) indican que “Los estudios descriptivos
pretenden especificar las propiedades, caracteristicas y perfiles de personas,
grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendbmeno que se someta
a un analisis” (p. 108).

El nivel del presente trabajo de investigaciéon es de caracter descriptivo-
correlacional. Nivel descriptivo porque en primera instancia se describi6 cada una
de las variables de estudio; calidad de servicio y satisfaccion del cliente, se llegé al

nivel correlacional porque se pretende conocer la relacion que existe entre la calidad
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de servicio y satisfaccion del cliente de la cevicheria el Mordisco del distrito de

Huanuco, 2022.

3.4.2. Tipo de Estudio

De acuerdo con Baena, (2017) “la investigacion aplicada, por su parte,
concentra su atencion en las posibilidades concretas de llevar a la practica las
teorias generales, y destina sus esfuerzos a resolver las necesidades que se plantean
la sociedad y los hombres” (p. 18).

El presente trabajo de investigacion es de tipo aplicada, porque una vez
conocida la realidad acerca de la Calidad de Servicio en la Cevichera El Mordisco,
se desarroll6 propuestas de mejora que puedan tener un efecto positivo y favorable
en la Satisfaccién del Cliente de la empresa objeto de estudio.

3.5. Disefio de Investigacion
3.5.1. Disefio

Herndndez y Mendoza, (2018) definen a los estudios no experimentales
como “la investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Lo
que efectuas en la investigacion no experimental es observar o medir fenémenos y
variables tal como se dan en su contexto natural, para analizarlas” (p. 174).

El disefio del presente estudio es no experimental en su variante
transeccional, porque no se manipulan deliberadamente las variables ni tampoco se
establecid un grupo de control; y se llevé a cabo en un solo momento, es decir, el
recogimiento de datos se ejecutd por Unica vez. En este estudio, de acuerdo con este

disefio, se observaron los fenGmenos tal y como ocurrieron en su contexto natural.
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3.5.2. Esquema

El nivel descriptivo- correlacional tiene el siguiente esquema:

Xo

Donde:

MO: Observacion de la muestra

XO0: Observacion de la variable independiente (Calidad de servicio)

YO0: Observacion de la variable dependiente (Satisfaccion del cliente)

r: La relacion entre la Calidad de servicio y la satisfaccion.

3.6. Métodos, Técnicas e Instrumentos para el Recojo de Datos
3.6.1 Método de Investigacion

Hernandez (2010), definen a los dos enfoques -cuantitativo y cualitativo
como: “paradigmas de la investigacion cientifica, pues ambos emplean procesos
cuidadosos, sistematicos y empiricos en su esfuerzo por generar conocimiento.
Llevan a cabo observaciones y evaluacion de fendmenos. Establecen suposiciones
o ideas como consecuencia de la observacion y evaluacion realizadas”. Asimismo,
cabe sefialar que el presente trabajo de investigacion tiene un enfoque cuantitativo,
en el “enfoque cuantitativo se utiliza la recoleccion de datos para probar hipotesis

con base en la medicion numérica y el andlisis estadistico, con el fin establecer
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pautas de comportamiento y probar teorias” (Hernandez, et al. 2014, pag.4). Lo que
busco6 con el presente trabajo de investigacion es analizar la informacion
recolectada de la Cevicheria el Mordisco con el objetivo de solucionar los
problemas identificados. La informacion que se recolect6 fueron datos numéricos,
lo que ayudd a mejorar la precision de la medicién, por lo que es posible brindar

mejores soluciones en base de los resultados obtenidos.

3.6.2. Técnica de Recoleccion de Datos
La técnica que se utiliz6 para fines de en esta investigacion se denomina
técnica de la encuesta, la cual ayudd a recoger informacion a traves de las respuestas
que otorgaron los clientes de la Cevicheria el Mordisco.
Carrasco (2010), define a la encuesta como, “Una técnica de investigacion
social para la indagacion, exploracién y recoleccion de datos, mediante preguntas
formuladas directa o indirectamente a los sujetos que constituyen a unidad de

analisis del estudio investigativo” (p.72).

3.6.3. Instrumentos de Recoleccién de Datos

En la presente investigacion se utilizd6 como instrumento de medicion el
cuestionario, con el fin de llevar a cabo, la técnica de la encuesta en los clientes de
la Cevicheria el Mordisco.

La recoleccion de datos se realiz6 mediante un cuestionario cerrado con
graduacion de tipo Likert. El cuestionario cuenta con una serie de preguntas para
poder medir y obtener conocimiento sobre las variables e indicadores a evaluar.

Carrasco (2010), indica que el cuestionario, “Es el instrumento de

investigacion social mas usado cuando se estudia gran nUmero de personas, ya que
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permite una respuesta directa, mediante la hoja de preguntas que se le entrega a
cada una de ellas” (p.318).

Bertram (2008). Las Illamadas “escalas Likert” son instrumentos
psicométricos donde el encuestado debe indicar su acuerdo o desacuerdo sobre una
afirmacion, item o reactivo, lo que se realiza a través de una escala ordenada y
unidimensional.

3.7. Validacién y Confiabilidad de Instrumento

3.7.1. Prueba del Alfa de Cronbach

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 168 100,0
Excluido? 0 0
Total 168 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en

todas las variables del procedimiento.
Nota: elaboracion por tesistas

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,867 29

Nota: encuesta elaboracion por tesistas

La confiabilidad de los instrumentos en un analisis interna o confiabilidad; para la
cual se utilizé la prueba del Alfa de Cronbach. Como se puede apreciar, el resultado tiene
un valor a de 0.867, de buena lo que indica que este instrumento tiene un alto grado de

confiabilidad, validando su uso para la recoleccion de datos.
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3.8. Procedimiento

Monje, (2011) senala: “La descripcion estadistica es la distribucion de frecuencias,
método para organizar y resumir datos, que son ordenados indicandose el nimero de veces
que se repite cada valor, esta distribucion puede realizarse con las variables medidas desde
el nivel nominal hasta el de razon”. (Pag. 174). Asimismo, el analisis inferencial “pretende
probar hipétesis y generalizar los resultados obtenidos en la muestra a la poblacion o
universo. Los datos casi siempre se recolectan de una muestra y sus resultados estadisticos
se denominan estadigrafos; la media o la desviacion estandar de la distribucién de una
muestra son estadigrafos. A las estadisticas de la poblacion se les conoce como
parametros”. (Hernandez, et al. 2014, 299).

En el presente trabajo de investigacion, el procesamiento y presentacion de la
informacion obtenida a través del cuestionario se procesd en una matriz de datos por
computadora. Asimismo, se elaboraron gréficos y cuadros estadisticos que muestran la
relacion de la Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente.

3.9. Tabulacion y Anélisis de Datos

En la presente investigacion los datos fueron procesados en cuadros estadisticos, y
figuras haciendo uso de herramientas como Excel y SPSS 25 las cuales posteriormente
fueron interpretados y analizados de acuerdo a la fenomenologia que se presenta, donde se
elabor0 una de base de datos, asimismo se disefiaron figuras y graficos de barras para
representar las frecuencias logradas en cada una de las tablas, de acuerdo a los objetivos de
investigacion.

Tambien se realizo analisis estadistico multivariado: con tablas cruzadas para las

establecer relacion entre variables y dimensiones, a su vez se realizo el analisis de
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correlacion con el Rho de Spearman, para las variable y dimensiones para determinar la
contrastacion de hipdtesis
3.10. Consideraciones Eticas

Para Tamayo (2017), “la relacion ética-ciencia-investigacion se constituye a partir
de la: busqueda de la verdad, honestidad, bienestar de comunidad y su entorno, justicia y
humildad, secreto profesional y ética profesional” (p. 209).

Para la presente la investigacion se ha considerado la autorizacion mediante una
solicitud hacia el gerente de la empresa cevichera EI Mordisco, quien accedio para realizar
el cuestionario en el establecimiento para realizar la investigacion, la cual pidié no ventilar
informacion confidencial. (anexo 02)

Asimismo, la presente investigacion cumple con las normas APA séptima edicion,
respetando los derechos de autor y citando adecuadamente segln la norma, también se
cumple con el reglamento de grados y titulos de la Universidad Nacional Hermilio

Valdizan.



69

CAPITULO IV
RESULTADOS
4.1. Presentacion de Resultado
Tabla 1.
Rango de edad de los clientes
Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Véalido 18a22 29 17,3 17,3 17,3
23a26 65 38,7 38,7 56,0
27a31 27 16,1 16,1 72,0
32a36 13 7,7 7,7 79,8
37 amas 34 20,2 20,2 100,0
Total 168 100,0 100,0

Nota: encuesta
Elaboracion: Tesistas

Figura 1

Rango de edad de los clientes

Porcentaje

18a22

Nota: Tabla 1
Elaboracion: Tesistas

23a26
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32a36 37 amas
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Anélisis e Interpretacion

Segun la encuesta realizada a los clientes, respecto al rango de edad de los clientes
de la cevicheria; el 17.26% se encuentran entre los 18 a 22 afios, el 38.69% se encuentran
entre los 23 a 26 afios, el 16.07 % se encuentran entre los 27 a 31 afos, el 7.74 % estan
dentro de 32 a 36 afios y el 20.245% estan a méas de 37 afios. Se concluye que los clientes

frecuentes de la cevicheria son de rango de 23 a 26 afios, ya que representa el 38.69%.

Tabla 2.
Género
Frecuencia Porcentaje Porcentaje validoPorcentaje acumulado
Valido Femenino 89 53,0 53,0 53,0
Masculino 79 47,0 47,0 100,0
Total 168 100,0 100,0

Nota: encuesta
Elaboracion: Tesistas

Figura 2
Género
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Porcentaje

Femenino Masculino

Nota: Tabla 2
Elaboracion: Tesistas
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Anélisis e Interpretacion

Segun la encuesta realizada a los clientes, respecto al sexo de los clientes de la
cevicheria; el 52.98% son de sexo femenino y el 47.02% son del sexo masculino. Se
concluye que los clientes que tienen mayor frecuencia de visita a la cevicheria son las
féminas.

Tabla 3
Calificacion de los materiales y equipos con los que cuenta la cevicheria.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Valido Acumulado

Vélido Pésimo 3 1,8 1,8 1,8

Malo 5 3,0 3,0 4,8

Indiferente 53 31,5 31,5 36,3

Bueno 90 53,6 53,6 89,9

Excelente 17 10,1 10,1 100,0

Total 168 100,0 100,0

Nota: encuesta
Elaboracion: Tesistas

Figura 3
Calificacion de los materiales y equipos con los que cuenta la cevicheria

Porcentaje

PESIMO MALO NDIFEREMTE BUENO EXCELENTE

Nota: Tabla 3
Elaboracion: Tesistas
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Anélisis e Interpretacion

Segun la encuesta realizada a los clientes, respecto a la calificacion de los materiales
y equipos con los que cuenta la cevicheria; el 1.79% califican como pésimo, el 2.98%
califican como malo, mientras el 31.55% califican como indiferente, el 53.57% califican
bueno y el 10.12% califican excelente. Con la encuesta se concluye que los materiales y
equipos con los que cuenta la cevicheria es bueno, por ende, los clientes se encuentran

satisfechos.

Tabla 4
Calificacion de la higiene de los espacios de la cevicheria.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje Valido Acumulado
Vélido  Pésimo 2 1,2 1,2 1,2
Malo 8 4,8 4,8 6,0
Indiferente 47 28,0 28,0 33,9
Bueno 87 51,8 51,8 85,7
Excelente 24 14,3 14,3 100,0
Total 168 100,0 100,0

Nota: encuesta
Elaboracion: Tesistas

Figura 4
Calificacion de la higiene de los espacios de la cevicheria.
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Nota: Tabla 4

Elaboracion: Tesistas
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Anélisis e Interpretacion

Segun la encuesta realizada a los clientes, respecto a la Calificacion de la higiene
de los espacios de la cevicheria; el 1.19% califican como pésimo, el 4.76% califican como
malo, mientras el 27.96% califican como indiferente, el 51.79% califican bueno y el
14.29% califican excelente. Con la encuesta se concluye que los clientes se encuentran

satisfechos en cuanto a la higiene de los espacios de la cevicheria.

Tabla 5
Calificacion de la decoracion del ambiente de la cevicheria.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Valido Acumulado
Valido Pésimo 2 1,2 1,2 1,2
Malo 11 6,5 6,5 7,7
Indiferente 53 31,5 31,5 39,3
Bueno 70 41,7 41,7 81,0
Excelente 32 19,0 19,0 100,0
Total 168 100,0 100,0

Nota: encuesta
Elaboracion: Tesistas

Figura 5
Calificacioén de la decoracion del ambiente de la cevicheria.
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Anélisis e Interpretacion

Segun la encuesta realizada a los clientes, respecto a la calificacion de la decoracion
del ambiente de la cevicheria; el 1.19% califican como pésimo, el 6.55% califican como
malo, mientras el 31.55% califican como indiferente, el 41.67% califican bueno y el
19.05% califican excelente. Con la encuesta se concluye que la decoracion del ambiente es

buena, esto representa la satisfaccion de los clientes de la cevicheria.

Tabla 6
Calificacion del nivel de atencion del personal de la cevicheria.
. Porcentaje
Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje Valido Acumulado
Vélido  Pésimo 3 1,8 1,8 1,8
Malo 11 6,5 6,5 8,3
Indiferente 53 31,5 31,5 39,9
Bueno 71 42,3 42,3 82,1
Excelente 30 17,9 17,9 100,0
Total 168 100,0 100,0

Nota: encuesta
Elaboracion: Tesistas

Figura 6
Calificacion del nivel de atencién del personal de la cevicheria.
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Nota: Tabla 6

Elaboracion: Tesistas
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Anélisis e Interpretacion

Seguln la encuesta realizada a los clientes, respecto a la calificacion del nivel de
atencion del personal de la cevicheria; el 1.79% califican como pésimo, el 6.55% califican
como malo, mientras el 31.55% califican como indiferente, el 42.26% califican bueno y el
17.86% califican excelente. Con la encuesta se concluye que el nivel de atencion del

personal de la cevicheria es considerado bueno, llegando a satisfacer a los clientes que

asisten.

Tabla 7

Calificacion de la habilidad de desempefio del personal de la cevicheria

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Valido Acumulado

Valido Pésimo 1 6 6 6
Malo 10 6,0 6,0 6,5
Indiferente 59 35,1 35,1 41,7
Bueno 65 38,7 38,7 80,4
Excelente 33 19,6 19,6 100,0
Total 168 100,0 100,0

Nota: encuesta
Elaboracion: Tesistas

Figura 7
Calificacion de la habilidad de desempefio del personal de la cevicheria.

Porcentaje

FESIMO MALO INDIFEREMNTE BUEMNO EXCELENTE

Nota: Tabla 7
Elaboracion: Tesistas
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Anélisis e Interpretacion

Segun la encuesta realizada a los clientes, respecto a la calificacion de la habilidad
de desempefio del personal de la cevicheria; el 0.60% califican como pésimo, el 5.95%
califican como malo, mientras el 35.12% califican como indiferente, el 38.69% califican
bueno y el 19.64% califican excelente. Con la encuesta se concluye con respecto a la
habilidad de desempefio del personal de la cevicheria los clientes no se encuentran
satisfechos ni insatisfechos.
Tabla 8

Calificacion de la responsabilidad del personal para el cumplimiento del servicio de la
cevicheria.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Porcentaje Acumulado

Vélido Pesimo 1 6 6 6
Malo 14 8,3 8,3 8,9
Indiferente 51 30,4 30,4 39,3
Bueno 71 42,3 42,3 81,5
Excelente 31 18,5 18,5 100,0
Total 168 100,0 100,0

Nota: encuesta
Elaboracion: Tesistas

Figura8
Calificacion de la responsabilidad del personal para el cumplimiento del servicio de la
cevicheria.

Porcentaje

PESIMO MALO INDIFERENTE BUENO EXCELENTE

Nota: Tabla 8
Elaboracion: Tesistas
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Segln la encuesta realizada a los clientes, respecto a la calificacion de la
responsabilidad del personal para el cumplimiento del servicio de la cevicheria; el 0.60%
califican como pésimo, el 8.33% califican como malo, mientras el 30.36% califican como
indiferente, el 42.26% califican bueno y el 18.45% califican excelente. Con la encuesta se
concluye que los clientes consideran que la responsabilidad del personal para el
cumplimiento del servicio de la cevicheria es buena, llegando a satisfacerlos.

Tabla9
Calificacion del tiempo de atencion que brinda el personal de la cevicheria.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Porcentaje Acumulado

Valido Pésimo 2 1,2 1,2 1,2
Malo 18 10,7 10,7 11,9
Indiferente 48 28,6 28,6 40,5
Bueno 71 42,3 42,3 82,7
Excelente 29 17,3 17,3 100,0
Total 168 100,0 100,0

Nota: encuesta
Elaboracion: Tesistas

Figura 9
Calificacion del tiempo de atencién que brinda el personal de la cevicheria.

Porcentaje

PESIMO MALO INDIFERENTE BUENO EXCELENTE
Nota: Tabla 9
Elaboracion: Tesistas
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Segun la encuesta realizada a los clientes, respecto a la calificacion del tiempo de
atencion que brinda el personal de la cevicheria; el 1.19% califican como pésimo, el
10.71% califican como malo, mientras el 28.57% califican como indiferente, el 42.26%
califican bueno y el 17.26% califican excelente. Con la encuesta se concluye que el tiempo
de atencion es oportuno y que los clientes se encuentran satisfechos.

Tabla 10
Calificacion de la predisposicion para atender que tiene el personal de la cevicheria.

Porcentaje  Porcentaje

< Frecuencia Porcentaje Valido Acumulado
Valido Pésimo 4 2,4 2,4 2,4
Malo 11 6,5 6,5 8,9
Indiferente 51 30,4 30,4 39,3
Bueno 77 45,8 45,8 85,1
Excelente 25 14,9 14,9 100,0
Total 168 100,0 100,0

Nota: encuesta
Elaboracion: Tesistas

Figura 10
Calificacion de la predisposicion para atender que tiene el personal de la cevicheria.

Porcentaje

PESIMO MALO INDIFEREMTE BUEMO EXCELENTE

Nota: Tabla 10
Elaboracion: Tesistas
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Segln la encuesta realizada a los clientes, respecto a la calificacion de la
predisposicion para atender que tiene el personal de la cevicheria; el 2.38% califican como
pésimo, el 6.55% califican como malo, mientras el 30.36% califican como indiferente, el
45.83% califican bueno y el 14.88% califican excelente. Con la encuesta se concluye frente
a la predisposicion para atender que tiene el personal de cevicheria los clientes estan
conformes, ya que el 45.83% califica como bueno.

Tabla 11
Calificacion del servicio oportuno que brinda el personal de la cevicheria.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Porcentaje Acumulado

Valido Pésimo 3 18 18 18
Malo 15 8,9 8,9 10,7
Indiferente 48 28,6 28,6 39,3
Bueno 78 46,4 46,4 85,7
Excelente 24 14,3 14,3 100,0
Total 168 100,0 100,0

Nota: encuesta
Elaboracion: Tesistas

Figura 11
Calificacion del servicio oportuno que brinda el personal de la cevicheria.

Porcentaje

PESIMO MALO INDIFERENTE BUEMNO EXCELENTE

Nota: Tabla 11
Elaboracion: Tesistas
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Segln la encuesta realizada a los clientes, respecto a la calificacion del servicio
oportuno que brinda el personal de la cevicheria; el 1.79% califican como pésimo, el
8.93% califican como malo, mientras el 28.57% califican como indiferente, el 46.43%
califican bueno y el 14.29% califican excelente. Con la encuesta se concluye que, con el
servicio oportuno brindado por parte del personal de la cevicheria, los clientes califican
bueno, por ende, estando conforme con ello.

Tabla 12
Calificacion de la confiabilidad que muestra el personal de la cevicheria

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Porcentaje Acumulado

Valido Pésimo 2 1,2 1,2 1,2
Malo 11 6,5 6,5 7,7
Indiferente 49 29,2 29,2 36,9
Bueno 78 46,4 46,4 83,3
Excelente 28 16,7 16,7 100,0
Total 168 100,0 100,0

Nota: encuesta
Elaboracion: Tesistas

Figura 12
Calificacion de la confiabilidad que muestra el personal de la cevicheria.

Porcentaje

PESIMO MALO NDIFERENTE BUENO EACELENTE

Nota: Tabla 12
Elaboracion: Tesistas
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Segln la encuesta realizada a los clientes, respecto a la calificacion de la
confiabilidad que muestra el personal de la cevicheria; el 1.19% califican como pésimo,
el 6.55% califican como malo, mientras el 29.17% califican como indiferente, el 46.43%
califican bueno y el 16.67% califican excelente. Con la encuesta se concluye que el
personal muestra confiabilidad, llegando a satisfacer a los clientes de la cevicheria.

Tabla 13
Calificacion de la credibilidad que muestra el personal de la cevicheria

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Porcentaje Acumulado

Vaélido Pésimo 1 6 6 6
Malo 8 4,8 4,8 54
Indiferente 44 26,2 26,2 31,5
Bueno 86 51,2 51,2 82,7
Excelente 29 17,3 17,3 100,0
Total 168 100,0 100,0

Fuente: encuesta
Elaboracion: Tesistas

Figura 13
Calificacion de la credibilidad que muestra el personal de la cevicheria

Porcentaje

PESIMO MALO INDIFERENTE BUENO EXCELENTE

Nota: Tabla 13
Elaboracion: Tesistas
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Segun la encuesta realizada a los clientes, respecto a la calificacion de la
credibilidad que muestra el personal de la cevicheria; el 0.60% califican como pésimo, el
4.76% califican como malo, mientras el 26.19% califican como indiferente, el 51.19%
califican bueno y el 10.12% califican excelente. Con la encuesta se concluye que la
credibilidad que muestra el personal de la cevicheria es buena, y los clientes se encuentran
conformes.

Tabla 14
Calificacion de la inexistencia de peligros e incidentes que tiene la cevicheria

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Porcentaje Acumulado

Valido Pesimo 3 1,8 1,8 1,8
Malo 15 8,9 8,9 10,7
Indiferente 54 32,1 32,1 42,9
Bueno 70 41,7 41,7 84,5
Excelente 26 15,5 15,5 100,0
Total 168 100,0 100,0

Nota: encuesta
Elaboracion: Tesistas

Figura 14
Calificacion de la inexistencia de peligros e incidentes que tiene la cevicheria

Porcentaje

PESIMO MALO INDIFERENTE EUEMNO EXCELENTE

Nota: Tabla 14
Elaboracion: Tesistas
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Segun la encuesta realizada a los clientes, respecto a la calificacion de la
inexistencia de peligros e incidentes que tiene la cevicheria; el 1.79% califican como
pésimo, el 8.93% califican como malo, mientras el 32.14% califican como indiferente, el
41.67% califican bueno y el 15.48% califican excelente. Con la encuesta se concluye que
la inexistencia de peligros e incidentes es calificada bueno, llegando a satisfacer a los
clientes de la cevicheria.

Tabla 15
Calificacion de la actitud y el trato del personal de la cevicheria.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Porcentaje Acumulado

Valido Pésimo 3 18 1,8 18
Malo 12 7,1 7,1 8,9
Indiferente 54 32,1 32,1 41,1
Bueno 70 41,7 41,7 82,7
Excelente 29 17,3 17,3 100,0
Total 168 100,0 100,0

Nota: encuesta
Elaboracion: Tesistas

Figura 15
Calificacion de la actitud y el trato del personal de la cevicheria.

Porcentaje

PESIMO MALO INDIFERENTE EUENO EXCELENTE

Nota: Tabla 15
Elaboracion: Tesistas
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Segun la encuesta realizada a los clientes, respecto a la calificacion de la actitud y
el trato del personal de la cevicheria; el 1.79% califican como pésimo, el 7.14% califican
como malo, mientras el 32.14% califican como indiferente, el 41.67% califican bueno y el
17.27% califican excelente. Con la encuesta se concluye que la actitud y el trato del
personal llega a satisfacer a los clientes de la cevicheria.

Tabla 16
Calificacion de la comunicacion que tiene el personal con sus clientes de la cevicheria.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Porcentaje Acumulado

Valido Pésimo 2 1,2 1,2 1,2
Malo 12 7,1 7,1 8,3
Indiferente 56 33,3 33,3 41,7
Bueno 70 41,7 41,7 83,3
Excelente 28 16,7 16,7 100,0
Total 168 100,0 100,0

Nota: encuesta
Elaboracion: Tesistas

Figura 16
Calificacion de la comunicacion que tiene el personal con sus clientes de la cevicheria.

Porcentaje

PESIMO MALO INDIFERENTE ~ BUENO EXCELENTE

Nota: Tabla 16
Elaboracion: Tesistas
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Segun la encuesta realizada a los clientes, respecto a la calificacion de la
comunicacion que tiene el personal con sus clientes de la cevicheria; el 1.19% califican
como pésimo, el 7.14% califican como malo, mientras el 33.33% califican como
indiferente, el 41.67% califican bueno y el 16.67% califican excelente. Con la encuesta se
concluye que la comunicacién que tiene el personal con el cliente tiene que mejora, ya que
los clientes no se encuentran satisfechos ni insatisfechos.

Tabla 17
Calificacion del entendimiento del personal de las necesidades de sus clientes.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Porcentaje Acumulado

Valido Pésimo 2 1,2 1,2 1,2
Malo 10 6,0 6,0 7,1
Indiferente 55 32,7 32,7 39,9
Bueno 85 50,6 50,6 90,5
Excelente 16 9,5 9,5 100,0
Total 168 100,0 100,0

Nota: encuesta
Elaboracion: Tesistas

Figura 17
Calificacion del entendimiento del personal de las necesidades de sus clientes.

Porcentaje

PESIMO MALO INDIFERENTE BUEMNO EXCELENTE

Nota: Tabla 17
Elaboracion: Tesistas
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Segun la encuesta realizada a los clientes, respecto a la calificacion del
entendimiento del personal de las necesidades de sus clientes de la cevicheria; el 1.19%
califican como pésimo, el 5.95% califican como malo, mientras el 32.74% califican como
indiferente, el 50.60% califican bueno y el 9.52% califican excelente. Con la encuesta se
concluye que los clientes estan conformes con el entendimiento del personal de sus
necesidades dentro de cevicheria.
Tabla 18

Calificacion de las soluciones que brinda el personal durante la atencion de servicio de
la cevicheria.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Porcentaje Acumulado

Valido Pésimo 2 1,2 1,2 1,2
Malo 10 6,0 6,0 7,1
Indiferente 52 31,0 31,0 38,1
Bueno 85 50,6 50,6 88,7
Excelente 19 11,3 11,3 100,0
Total 168 100,0 100,0

Nota: encuesta
Elaboracion: Tesistas

Figura 18
Calificacion de las soluciones que brinda el personal durante la atencion de servicio de
la cevicheria.

Porcentaje

PESIMC MALO INDIFERENTE BUENO EXCELENTE

Nota: Tabla 18
Elaboracion: Tesistas
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Segun la encuesta realizada a los clientes, respecto a la calificacion de las soluciones
que brinda el personal durante la atencion de servicio de la cevicheria; el 1.19% califican
como pésimo, el 5.95% califican como malo, mientras el 30.95% califican como
indiferente, el 50.60% califican bueno y el 11.31% califican excelente. Con la encuesta se
concluye que los clientes estdn conformes respecto a las soluciones y la respuesta rapida
que brinda el personal de la cevicheria.
Tabla 19

Calificacion de la preocupacién que muestra el personal durante la atencién de servicio
de la cevicheria

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Porcentaje Acumulado

Valido Pésimo 2 1,2 1,2 1,2
Malo 12 7,1 7,1 8,3
Indiferente 49 29,2 29,2 37,5
Bueno 81 48,2 48,2 85,7
Excelente 24 14,3 14,3 100,0
Total 168 100,0 100,0

Nota: encuesta
Elaboracion: Tesistas

Figura 19
Calificacion de la preocupacion que muestra el personal durante la atencion de servicio
de la cevicheria.

Porcentaje

PESIMO MALO INDIFERENTE BUENO EXCELENTE

Nota: Tabla 19
Elaboracion: Tesistas
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Segln la encuesta realizada a los clientes, respecto a la calificacion de la
preocupacion que muestra el personal durante la atencion de servicio de la cevicheria; el
1.19% califican como pésimo, el 7.14% califican como malo, mientras el 29.17% califican
como indiferente, el 48.21% califican bueno y el 14.29% califican excelente. Con la
encuesta se concluye que la preocupacion que muestra el personal durante la atencion de
servicio de la cevicheria es buena, llegando a satisfacer a los clientes.

Tabla 20
Calificacion del manejo de quejas de los clientes.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Porcentaje Acumulado

Valido Pésimo 6 3,6 3,6 3,6
Malo 10 6,0 6,0 9,5
Indiferente 57 33,9 33,9 43,5
Bueno 73 43,5 43,5 86,9
Excelente 22 13,1 13,1 100,0
Total 168 100,0 100,0

Nota: encuesta
Elaboracion: Tesistas

Figura 20
Calificacion del manejo de quejas de los clientes.

Porcentaje

PESIMO MALO INDIFERENTE BUENO EXCELENTE

Nota: Tabla 20
Elaboracion: Tesistas
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Segun la encuesta realizada a los clientes, respecto a la calificacion del manejo de
quejas de los clientes; el 3.57% califican como pésimo, el 5.95% califican como malo,
mientras el 33.93% califican como indiferente, el 43.45% califican bueno y el 13.10%
califican excelente. Con la encuesta se concluye que el manejo de queja de los clientes es
bueno y que se encuentran conformes frente a este indicador.
Tabla 21

Calificacion el conocimiento que tiene el personal de los productos que se ofrecen en la
cevicheria

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Porcentaje Acumulado

Valido Pésimo 2 1,2 1,2 1,2
Malo 9 54 54 6,5
Indiferente 54 32,1 32,1 38,7
Bueno 79 47,0 47,0 85,7
Excelente 24 14,3 14,3 100,0
Total 168 100,0 100,0

Nota: encuesta
Elaboracion: Tesistas

Figura 21
Calificacion el conocimiento que tiene el personal de los productos que se ofrecen en la
cevicheria

Porcentaje

PESIMO MALO  INDIFERENTE  BUENO  EXCELENTE
Nota: Tabla 21
Elaboracion: Tesistas
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Segln la encuesta realizada a los clientes, respecto a la calificacion del
conocimiento que tiene el personal de los productos que se ofrecen en la cevicheria; el
1.19% califican como pésimo, el 5.36% califican como malo, mientras el 32.14% califican
como indiferente, el 47.02% califican bueno y el 14.29% califican excelente. Con la
encuesta se concluye que los clientes se encuentran satisfechos respecto al conocimiento
que tiene el personal de los productos que ofrecen en la cevicheria.
Tabla 22

Calificacion de la capacidad del personal para brindar una atencion adecuada en la
cevicheria

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Porcentaje Acumulado

Valido Pésimo 3 1,8 1,8 1,8
Malo 7 4,2 4,2 6,0
Indiferente 50 29,8 29,8 35,7
Bueno 83 49,4 494 85,1
Excelente 25 14,9 14,9 100,0

Nota: encuesta
Elaboracion: Tesistas

Figura 22
Calificacion de la capacidad del personal para brindar una atencion adecuada en la
cevicheria.

Porcentaje

PESIMO

MALC INDIFERENTE BUENO EXCELENTE

Nota: Tabla 22
Elaboracion: Tesistas
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Segun la encuesta realizada a los clientes, respecto a la calificacion de la capacidad
del personal para brindar una atencion adecuada en la cevicheria; el 1.79% califican como
pésimo, el 4.17% califican como malo, mientras el 29.76% califican como indiferente, el
49.40% califican bueno y el 14.88% califican excelente. Con la encuesta se concluye que
frente a la capacidad del personal para brindar una atencion adecuada, los clientes de la
cevicheria estan conformes.

Tabla 23
Calificacion de las mejoras del servicio que se brinda en la cevicheria.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Porcentaje Acumulado

Valido Pésimo 3 1,8 1.8 18
Malo 6 3,6 3,6 54
Indiferente 62 36,9 36,9 42,3
Bueno 72 42,9 42,9 85,1
Excelente 25 14,9 14,9 100,0
Total 168 100,0 100,0

Nota e: encuesta
Elaboracion: Tesistas

Figura 23
Calificacion de las mejoras del servicio que se brinda en la cevicheria.

Porcentaje

PESIMO MALO INDIFERENTE BUENO EXCELENTE

Nota: Tabla 23
Elaboracion: Tesistas
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del servicio que se brinda en la cevicheria; el 1.79%
califican como malo, mientras el 36.90% califican como indiferente, el 42.86% califican
bueno y el 14.88% califican excelente. Con la encuesta se concluye que frente a las mejoras

del servicio que se brinda en la cevicheria, lo clientes no estan satisfechos ni insatisfechos.

Segun la encuesta realizada a los clientes, respecto a la calificacion de las mejoras

Tabla 24
Calificacion de la calidad de servicio que brinda el personal en la cevicheria.

califican como pésimo, el 3.57%

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Porcentaje Acumulado

Valido Pésimo 3 1,8 1,8 18
Malo 11 6,5 6,5 8,3
Indiferente 44 26,2 26,2 345
Bueno 81 48,2 48,2 82,7
Excelente 29 17,3 17,3 100,0
Total 168 100,0 100,0

Nota: encuesta
Elaboracion: Tesistas

Figura 24
Calificacion de la calidad de servicio que brinda el personal en la cevicheria.

Porcentaje

PESIMO

Nota: Tabla 24
Elaboracion: Tesistas

MALO INDIFERENTE

BUENO
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Segun la encuesta realizada a los clientes, respecto a la calificacion de la calidad de
servicio que brinda el personal en la cevicheria; el 1.79% califican como pésimo, el 6.55%
califican como malo, mientras el 26.19% califican como indiferente, el 48.21% califican
bueno y el 17.26% califican excelente. Con la encuesta se concluye que los clientes se
encuentran satisfechos respecto a la calidad de servicio que brinda el personal en la
cevicheria.

Tabla 25
Calificacion de la preferencia que brinda el personal a sus clientes en la cevicheria

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Porcentaje Acumulado

Valido Pésimo 2 1,2 1,2 1,2
Malo 10 6,0 6,0 7,1
Indiferente 48 28,6 28,6 35,7
Bueno 79 47,0 47,0 82,7
Excelente 29 17,3 17,3 100,0
Total 168 100,0 100,0

Nota: encuesta
Elaboracion: Tesistas

Figura 25
Calificacion de la preferencia que brinda el personal a sus clientes en la cevicheria.

Porcentaje

MALO INDIFERENTE BUENO EXCELENTE

Nota: Tabla 25
Elaboracion: Tesistas
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Segun la encuesta realizada a los clientes, respecto a la calificacion de preferencia
que brinda el personal a sus clientes en la cevicheria; el 1.19% califican como pésimo, el
5.95% califican como malo, mientras el 28.57% califican como indiferente, el 47.02%
califican bueno y el 17.26% califican excelente. Con la encuesta se concluye que los
clientes estan conformes frente a la preferencia que brinda el personal en la cevicheria.

Tabla 26
Calificacion de la confianza que brinda el personal en la cevicheria.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Porcentaje Acumulado

Valido Pésimo 1 6 6 6
Malo 12 7,1 7,1 1,7
Indiferente 46 27,4 27,4 35,1
Bueno 81 48,2 48,2 83,3
Excelente 28 16,7 16,7 100,0
Total 168 100,0 100,0

Nota: encuesta
Elaboracion: Tesistas

Figura 26
Calificacion de la confianza que brinda el personal en la cevicheria.

Porcentaje

PESIMO MALO NDIFERENTE BUENO EXCELENTE

Nota: Tabla 26
Elaboracion: Tesistas
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Segun la encuesta realizada a los clientes, respecto a la calificacion de la confianza
que brinda el personal en la cevicheria; el 0.60% califican como pésimo, el 7.14% califican
como malo, mientras el 27.38% califican como indiferente, el 45.25% califican bueno y el
14.88% califican excelente. Con la encuesta se concluye que los clientes satisficieron sus
expectativas, ya que refleja una calificacion buena.

Tabla 27
Calificacion del cumplimiento de expectativas.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Porcentaje Acumulado

Valido Pésimo 1 6 6 6
Malo 11 6,5 6,5 7,1
Indiferente 55 32,7 32,7 39,9
Bueno 76 45,2 45,2 85,1
Excelente 25 14,9 14,9 100,0
Total 168 100,0 100,0

Nota: encuesta
Elaboracion: Tesistas

Figura 27
Calificacion del cumplimiento de expectativas.

Porcentaje

MALO INDIFERENTE BUEMNO EXCELEMTE

Nota: Tabla 27
Elaboracion: Tesistas
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Segun la encuesta realizada a los clientes, respecto a la calificacion el cumplimiento
de expectativas; el 0.67% califican como pésimo, el 6.55% califican como malo, mientras
el 32.74% califican como indiferente, el 45.25% califican bueno y el 14.88% califican
excelente. Con la encuesta se concluye que los clientes satisficieron sus expectativas, ya
que refleja una calificacién buena.
Tabla 28

Calificacion de la respuesta que brinda el personal respecto a las necesidades de sus
clientes.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Porcentaje Acumulado

Valido Pésimo 2 1,2 1,2 1,2
Malo 10 6,0 6,0 7,1
Indiferente 60 35,7 35,7 42,9
Bueno 71 42,3 42,3 85,1
Excelente 25 14,9 14,9 100,0
Total 168 100,0 100,0

Nota: encuesta
Elaboracion: Tesistas

Figura 28
Calificacion de la respuesta que brinda el personal respecto a las necesidades de sus
clientes.

f
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FESIMO MALO INDIFERENTE BUEMNO EXCELENTE

Nota: Tabla 28
Elaboracion: Tesistas
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Segln la encuesta realizada a los clientes, respecto a la calificacion de respuesta
que brinda el personal respecto a las necesidades de sus clientes; el 1.19% califican como
pésimo, el 5.95% califican como malo, mientras el 35.71% califican como indiferente, el
42.26% califican bueno y el 14.88% califican excelente. Con la encuesta se concluye que
lo clientes no se encuentras satisfechos ni insatisfechos frente a la capacidad de respuesta
que brinda el personal respecto a sus necesidades.
Tabla 29

Calificacion de la informacion que brinda el personal para llegar a sus clientes en la
cevicheria.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Porcentaje Acumulado

Valido Pésimo 4 2,4 2,4 2,4
Malo 8 4,8 4,8 7,1
Indiferente 58 34,5 34,5 41,7
Bueno 72 42,9 42,9 84,5
Excelente 26 15,5 15,5 100,0
Total 168 100,0 100,0

Nota: encuesta
Elaboracion: Tesistas

Figura 29
Calificacion de la informacion que brinda el personal para llegar a sus clientes en la
cevicheria.

Porcentaje

PESIMO MALO INDIFERENTE BUENO EXCELENTE

Nota: Tabla 29
Elaboracion: Tesistas
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Anélisis e Interpretacion

Segln la encuesta realizada a los clientes, respecto a la calificacion de la
informacion que brinda el personal para llegar a sus clientes en la cevicheria; el 2.38%
califican como pésimo, el 4.76% califican como malo, mientras el 34.52% califican como
indiferente, el 42.86% califican bueno y el 15.48% califican excelente. Con la encuesta se
concluye que frente a la informacién que brinda el personal para llegar a sus clientes es
buena, por ende, los clientes estan conformes.

4.2. Contrastacion de Hipotesis.

Montes (2021), el Rho de Sperman es una medida de asociacion lineal que utiliza
los rangos, numeros de orden de cada grupo de sujetos y compara dichos rangos. La
interpretacion de los resultados en pruebas de Sperman el coeficiente de correlacién de
rangos de Sperman puede puntuar desde — 1.0 hasta + 1.0 y se interpreta asi: Los valores
cercanos a +1.0 indican que existe una fuerte asociacion entre las clasificaciones, es decir,
que en medidas que aumenta un rango el otro también lo har; los valores cercanos a — 1.0
sefialan que existe una fuerte asociacion negativa, es decir, que a medida que aumenta un
rango el otro decrece, por ultimo cuando el valor es 0.0 significa que no existe relacion

alguna.

Para la contratacion de hipotesis se empled la prueba no Paramétrica de Rho

Spearman en la contrastacion dando como resultado los siguiente:

Contrastacion de Hipétesis General
e Hi. Existe una relacion positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion del

cliente de la cevicheria el Mordisco en el distrito de Huanuco, 2022.
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e Hol. No existe una relacién positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion

del cliente de la cevicheria el Mordisco en el distrito de Huanuco, 2022.

Tabla 30
Contrastacion de Hipdtesis General

Calidad De Satisfaccion Del

Servicio Cliente
Rho De Calidad De Coeficiente De 1,000 815"
Spearman Servicio Correlacién
Sig. (Bilateral) . ,000
N 168 168
Satisfaccion Del Coeficiente De ,815™ 1,000
Cliente Correlacion
Sig. (Bilateral) ,000 :
N 168 168

** La Correlacion Es Significativa En El Nivel 0,01 (Bilateral).

Nota: elaborado por los tesistas.

Interpretacion: Como P valor es < que 0,05, entonces se cuenta con
suficiente evidencia estadistica para rechazar la hipétesis nula (Ho) y aceptar la
hipétesis de investigacion (Hi). Y se concluye que la calidad de servicio tiene una
relacion positiva con la satisfaccion del cliente en la cevicheria el Mordisco,
Huéanuco 2022.

De acuerdo con la presente tabla, el coeficiente de correlacion de Spearman
se obtuvo un valor de r = 0,815*. Entonces la relacion entre las variables es directa
y su grado es muy alta, segun los estandares integrados por la correlacion de Rho
de Spearman.

Contrastacion de Hipotesis Especificos 01
e Hii Los elementos tangibles se relacionan positivamente con la satisfaccion del

cliente en la cevicheria el Mordisco en el distrito de Huanuco, 2022.
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e Hou Los elementos tangibles no se relacionan positivamente con la satisfaccion del

cliente en la cevicheria el Mordisco en el distrito de Huanuco, 2022.

Tabla 31
Contrastacion de Hipotesis Especificos 01.
Elementos Satisfaccion Del
Tangibles Cliente
Rho De Elementos Coeficiente De 1,000 557"
Spearman Tangibles Correlacién
Sig. (Bilateral) . ,000
N 168 168
Satisfaccion Del Coeficiente De ,557"" 1,000
Cliente Correlacion
Sig. (Bilateral) ,000 .
N 168 168

** La Correlacion Es Significativa En El Nivel 0,01 (Bilateral).

Nota: elaborado por los tesistas.

Interpretacion: Como P valor es < que 0,05, entonces se cuenta con
suficiente evidencia estadistica para rechazar la hipétesis nula (Ho) y aceptar la
hipbtesis de investigacion (Hi). Y se concluye que los elementos tangibles se
relacionan positivamente con la satisfaccion del cliente en la cevicheria el
Mordisco, Huanuco 2022.

De acuerdo con la presente tabla, el coeficiente de correlacion de Spearman
se obtuvo un valor de r = 0,557*. Entonces la relacion entre las variables es directa
y su grado es moderada, segun los estandares integrados por la correlacion de Rho
de Spearman.

Contrastacion de Hipotesis Especificos 02
e Hi2 La fiabilidad se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente de la

cevicheria el Mordisco en el distrito de Huanuco, 2022.
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e Ho2 La fiabilidad no se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente de la

cevicheria el Mordisco en el distrito de Huanuco, 2022.

Tabla 32
Contrastacion de Hipotesis Especificos 02.

Satisfaccion Del

Fiabilidad Cliente
Rho De Fiabilidad Coeficiente De 1,000 631"
Spearman Correlacion
Sig. (Bilateral) . ,000
N 168 168
Satisfaccion Del Coeficiente De ,631™ 1,000
Cliente Correlacion
Sig. (Bilateral) ,000 :
N 168 168

**_La Correlacion Es Significativa En El Nivel 0,01 (Bilateral).

Nota: elaborado por los tesistas.

Interpretacion: Como P valor es < que 0,05, entonces se cuenta con

suficiente evidencia estadistica para rechazar la hipdtesis nula (Ho) y aceptar la

hipotesis de investigacion (Hi). Y se concluye que la fiabilidad se relaciona

positivamente con la satisfaccion del cliente en la cevicheria el Mordisco, Huanuco

2022.

De acuerdo con la presente tabla, el coeficiente de correlacion de Spearman

se obtuvo un valor de r = 0,631*. Entonces la relacién entre las variables es directa

y su grado es alta, segun los estandares integrados por la correlacion de Rho de

Spearman.

Contrastacion de Hipdtesis Especificos 03

e His La capacidad de respuesta se relaciona positivamente con la satisfaccion del

cliente de la cevicheria el Mordisco en el distrito de Huanuco, 2022.
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e Hoa. La capacidad de respuesta no se relaciona positivamente con la satisfaccion

del cliente de la cevicheria el Mordisco en el distrito de Huanuco, 2022.

Tabla 33
Contrastacion de Hipotesis Especificos 03.
Capacidad De Satisfaccion Del
Respuesta Cliente
Rho De Capacidad De Coeficiente De 1,000 ,699™
Spearman Respuesta Correlacion
Sig. (Bilateral) . ,000
N 168 168
Satisfaccion Del Coeficiente De ,699™ 1,000
Cliente Correlacion
Sig. (Bilateral) ,000 .
N 168 168

**_La Correlacion Es Significativa En El Nivel 0,01 (Bilateral).
Nota: elaborado por los tesistas.

Interpretacion: Como P valor es < que 0,05, entonces se cuenta con
suficiente evidencia estadistica para rechazar la hipdtesis nula (Ho) y aceptar la
hip6tesis de investigacion (Hi). Y se concluye que la capacidad de respuesta se
relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente en la cevicheria el Mordisco,
Huanuco 2022.

De acuerdo con la presente tabla, el coeficiente de correlacion de Spearman
se obtuvo un valor de r = 0,699*. Entonces la relacion entre las variables es directa
y su grado es alta, segun los estandares integrados por la correlacion de Rho de
Spearman.

Contrastacion de Hipdtesis Especificos 04
e Hia La seguridad se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente de la

cevicheria el Mordisco en el distrito de Huanuco, 2022.
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Ho4. La seguridad no se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente de

la cevicheria el Mordisco en el distrito de Huanuco, 2022.

Tabla 34
Contrastacion de Hipotesis Especificos 04.

Satisfaccion Del
Seguridad Cliente

Rho De Seguridad Coeficiente De 1,000 722"
Spearman Correlacién
Sig. (Bilateral) . ,000
N 168 168
Satisfaccion Del Coeficiente De ,722™ 1,000
Cliente Correlacion
Sig. (Bilateral) ,000 :
N 168 168

**_La Correlacion Es Significativa En El Nivel 0,01 (Bilateral).

Nota: elaborado por los tesistas.

Interpretacion: Como P valor es < que 0,05, entonces se cuenta con
suficiente evidencia estadistica para rechazar la hipétesis nula (Ho) y aceptar la
hipbtesis de investigacion (Hi). Y se concluye que la seguridad se relaciona
positivamente con la satisfaccion del cliente en la cevicheria el Mordisco, Huanuco
2022.

De acuerdo con la presente tabla, el coeficiente de correlacion de Spearman
se obtuvo un valor de r = 0,722*. Entonces la relacion entre las variables es directa
y su grado es alta, segun los estandares integrados por la correlacion de Rho de

Spearman.

Contrastacion de Hipdtesis Especificos 05

His. La empatia de los colaboradores se relaciona positivamente con la satisfaccion

del cliente de la cevicheria el Mordisco en el distrito de Huanuco, 2022.
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Hos. La empatia de los colaboradores no se relaciona positivamente con la

satisfaccion del cliente de la cevicheria el Mordisco en el distrito de Huanuco, 2022.

Tabla 35
Contrastacion de Hipotesis Especificos 05.

Satisfaccion Del

Empatia Cliente
Rho De Empatia Coeficiente De 1,000 727
Spearman Correlacién
Sig. (Bilateral) . ,000
N 168 168
Satisfaccion Del Coeficiente De ,727" 1,000
Cliente Correlacién
Sig. (Bilateral) ,000 .
N 168 168

**_La Correlacion Es Significativa En EI Nivel 0,01 (Bilateral).
Nota: elaborado por los tesistas.

Interpretacion: Como P valor es < que 0,05, entonces se cuenta con
suficiente evidencia estadistica para rechazar la hipétesis nula (Ho) y aceptar la
hipbtesis de investigacion (Hi). Y se concluye que la empatia se relaciona
positivamente con la satisfaccion del cliente en la cevicheria el Mordisco, Huanuco
2022.

De acuerdo con la presente tabla, el coeficiente de correlacion de Spearman
se obtuvo un valor de r = 0,727*. Entonces la relacion entre las variables es directa
y su grado es alta, segun los estandares integrados por la correlacion de Rho de

Spearman.
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CAPITULO V
DISCUSION

Segun Lopez (2018) ,su trabajo evidencid que el servicio al cliente en la actualidad tiene
mayor importancia sin importar el rubro de la empresa, ya que de esto depende el fracaso o
mantenerse en el mercado, resultado que concuerda con nuestra investigacion; también evidencio
que el personal se servicio no brinda un trato personalizado, no se encuentran capacitados y no
tiene la cantidad de personal para atender a los clientes, por lo cual el servicio brindado es lento;
este resultado difiere con nuestro estudio ya que mas de la mitad de los clientes califican bueno la
actitud y califican como bueno la rapidez de atencidn por lo que el tiempo de atencion es oportuno
y los clientes se encuentran satisfechos.

En cuanto al trabajo de Castellanos, (2016) , indica una alta satisfaccion del servicio
recibido principalmente por los valores agregados que se generan, como los son el servicio de alto
impacto, construccion de experiencia del cliente, servicio personalizado, transparencia durante el
proceso, servicio a domicilio, incorporacion de nuevas tecnologias e incluso capacitacion gratuita
en buenas préacticas, resultados con los que guarda cierta relacién con los resultados de la
calificacion de los clientes satisfechos respecto al servicio brindados y que si bien es cierto el
porcentaje tiene a mas de la mitad de sus clientes satisfecho por lo cual hay una buena satisfaccion
mas no alta satisfaccién como lo muestra el trabajado de investigacion a discutir.

Henao (2019), los antecedentes mostraron relevantes los constructos propuestos,
expectativas, calidad de servicio y valor percibido de manera directa e indirecta asi mismo la
presente investigacion muestra que los indicadores mencionados son relevantes y se obtuvo una
calificacion de bueno la satisfaccion de los clientes de la cevicheria también se concluye que la

relacion expectativas y satisfaccion para el caso de las telecomunicaciones en Colombia no se
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cumple, resultado que difieren del presente trabajo ya que en la Dimension de Valor de servicio
percibido se obtuvieron porcentajes que indican que méas de la mitad los clientes se encuentran
satisfechos, con la encuesta se concluye que los clientes satisficieron. sus expectativas, ya que
refleja una calificacion buena lo cual difiere con nuestra investigacion.

Segun Revollero (2019), los resultados determinaron que, entre la fiabilidad, sensibilidad,
empatia, la seguridad, tangibles y satisfaccion del cliente hay una relacién directa, positiva y
altamente significativa. La relacién entre la seguridad y la variable satisfaccién del cliente de
Alpecorp es directa positiva y altamente significativa; dichos resultados guardan cierta relacion
con los resultados del presente trabajo ya que existe una relacion directa, positiva y altamente
significativa ya que mas de la mitad de los clientes se encuentras satisfechos, siendo el que mas
influencia tiene en cuanto a la satisfaccion es la confiabilidad.

Gonzales y Huanca (2020) de acuerdo a los resultados llegaron a la conclusion que la
capacidad de respuesta esta relacionada de manera positiva baja con la variable satisfaccion de los
consumidores teniendo una relacién de Rho SPEARMAN de 0.331 con un nivel de significancia
de 0,000.dimensién a diferencia de nuestra investigacion que muestra que la capacidad de
respuesta si se relaciona de manera positiva moderada con la satisfaccidn de los clientes ;también
concluyeron que la dimensién empatia se relaciona de forma positiva moderada con la variable
satisfaccion de los consumidores de restaurantes de pollos a la brasa, al igual que nuestro resultado
muestra que el 46.43% califican bueno y el 16.67% califican excelente y solo el 1.19% califican
como pésimo, el 6.55% califican como malo; por lo que se concluye que el personal muestra
confiabilidad, llegando a satisfacer a los clientes de la cevicheria por lo que podriamos decir que

existe una relacién positiva moderada con la variable Satisfaccion de los consumidores.
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De acuerdo a los resultados del trabajo de Castafieda (2018), el servicio percibido por los
clientes es satisfactorio en un (44%) més un (15.5 %) totalmente satisfecho lo que indica
satisfaccion en los clientes en un /59.5%) donde a pesar de su valor percibido en forma positiva
aun queda un (40.5 %) de clientes que no presentan conformidad. Cabe mencionar, Las
expectativas de los clientes del Restaurante se cumplen en un (55 %) esto determina que los
clientes alin no han conseguido alcanzar sus deseos; resultados que indican una similitud con el
presente trabajo ya que tenemos tres factores que influyen en el Valor de Servicio percibido siendo
el mas influyente “Calidad de servicio percibida” , los resultados arrojan que el 48.21% califican
bueno y el 17.26% califican excelente, haciendo un total de 65% de clientes satisfechos con
respecto a la calidad de servicio que brinda el personal, como podemos ver tenemos clientes
satisfechos y altamente satisfechos pero adn hay cierto porcentaje de clientes que son indiferentes

y no se encuentran satisfechos al igual que el trabajo en discusion.

Segun la investigacion realizada por Gomez y Mendoza (2021) concluyeron que existe
relacion lineal alta, fuerte directa y significativa entre la empatia, la capacidad de respuesta, el
valor percibido, calidad técnica, seguridad y la confianza. las expectativas del cliente en Huanuco
2021, al igual que nuestros indicadores que representan también una relacion directa y
significativa, podemos afirmar dicha relacion del siguiente indicador ya que segun los resultados
el 50.60% califican bueno y el 9.52% califican excelente el entendimiento del personal de sus
necesidades, también podemos ver que el 60% de los clientes de la cevicheria el Mordisco se

encontro satisfecho respecto a sus expectativas.

Gbémez y Mallqui (2021) , De acuerdo a los resultados obtenidos en su investigacion
demostraron que el Banco de la Nacion sucursal no cuenta con instalaciones adecuadas para la

agilizacioén y fluidez de la atencion esto se refleja en que los clientes no se sienten satisfechos y
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esto a la vez genera que la atencidn sea lenta, sin embargo nuestro estudio demuestra que mas de
la mitad de los clientes se encuentran satisfechos respecto a la capacidad de respuesta que brinda
el personal , lo cual también refleja que cuenta con instalaciones adecuadas para la agilizacion y

fluides de la atencion a diferencia del trabajo en discusion.

De acuerdo al trabajo realizado por Villacorta y Virginia (2020), donde buscaron
determinar la relacion entre las instalaciones, la seguridad y el nivel de satisfaccion, tal como
demostraron en sus encuestas, donde al hallaron el coeficiente de correlacion de Spearman nos
dice que es = 0.428, lo cual indica una relacion positiva entre la seguridad el nivel de satisfaccion,
resultados que reflejan una similitud en la dimension de “Expectativas de seguridad”, ya que el
porcentaje de satisfaccion oscila entre 57% y 60 % ,siendo el més significativo el cumplimiento

de expectativas.
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CONCLUSIONES:

Al finalizar la investigacion se logré obtener resultados del estudio realizado, por ello se

Ileg6 a las siguientes conclusiones:

1.

Con la investigacion se llegd a determinar que la calidad de servicio se relaciona
positivamente con la satisfaccion del cliente en la cevicheria EI Mordisco, debido a que
la empresa brinda una calidad de servicio con la correcta ejecucion de sus dimensiones.
Puesto que fue evidenciado en la encuesta realizado a los clientes.

Con la investigacion se llegé a conocer que los elementos tangibles se relacionan
positivamente con la satisfaccion del cliente en la cevicheria EI Mordisco, debido a que
el uso de materiales y equipos, la higiene en los espacios y la decoracidn, tanto en
fachada como dentro del ambiente cuenta con la correcta ejecucion.

Con la investigacion se llegd a conocer que la fiabilidad se relaciona positivamente con
la satisfaccion del cliente en la cevicheria EI Mordisco, debido a que el desempefio de
los colaboradores es muy buena y aceptada por los clientes.

Con la investigacion se llegd a conocer que la capacidad de respuesta se relaciona
positivamente con la satisfaccion del cliente en la cevicheria EI Mordisco, debido a que
el tiempo de atencion, predisposicion y servicio oportuno es aplicado correctamente.
Con la investigacion se llegé a establecer que la seguridad se relaciona positivamente
con la satisfaccion del cliente en la cevicheria EI Mordisco, debido a que las
expectativas son aceptadas por los clientes,

Con la investigacion se llegé a identificar que la empatia se relaciona positivamente
con la satisfaccion del cliente en la cevicheria EI Mordisco, debido a que existe una

correcta comunicacion del personal con los colaboradores.
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SUGERENCIAS
Se sugiere establecer un proceso de mejora continua para obtener una relacién positiva alta
respecto a la Calidad de Servicio brindada por la Cevicheria EI Mordisco y la Satisfaccion
de sus clientes.
Considerando los resultados de la investigacion muestran que lo elementos tangibles se
relacionan positivamente con la satisfaccion del cliente, se sugiere que se continte con el
uso de materiales y equipos adecuados, mantener la higiene en los espacios y mejorar la
decoracion, tanto en fachada como dentro del ambiente para que los clientes se sientan
coémodos y a gusto en el establecimiento.
Se sugiere que el desempefio que brinda el personal de la cevicheria EI Mordisco siga
mejorando y se enfoque por completo en el cliente para logra la excelencia en el servicio
y lograr el crecimiento sostenible.
Se sugiere que el personal de la cevicheria EI Mordisco identifique oportunidades de
mejora en los indicadores del tiempo de atencion, predisposicion y servicio oportuno para
aumentar el porcentaje de satisfaccion de todos sus clientes.
Se sugiere que el personal de la cevicheria EI Mordisco siga mejorando la seguridad hacia
sus clientes para que tenga una experiencia positiva y se sientan confianza con el servicio
que se brinda.
Se sugiere hacer un estudio a aquellas personas que califican como "Indiferente” la
satisfaccion, respecto a la dimension empatia para conocer la opinion que tienen y hacer

cambios positivos que impacten en la fidelidad de los consumidores.
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cliente de la cevicheria el
Mordisco en el distrito de
Huanuco, 2022?

la cevicheria el Mordisco
en el distrito de Huanuco,
2022.

HO1 Los elementos tangibles no se relacionan
directamente con la satisfaccion del cliente en
la cevicheria el Mordisco en el distrito de
Huanuco, 2022

Problemas Obijetivos Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores
General General General * Materiales y
equipos adecuados
Elementos e  Ambientes limpios
tangibles e  Apariencia de las
Hi Existe una relacion positiva entre la calidad instalaciones
. ) de servicio y la satisfaccion del cliente de la
PG ¢Cudl es larelacion | OC Determinar cual es la | cevicheria el Mordisco en el distrito de o Nivel de atenci6n
: e relacion de la calidad de Huanuco, 2022 -
de la calidad de servicio - | , iabilidad . Habilidad de
con la satisfaccion del ser_vlfmo con al li Fiabilida desempefio
cliente de la Cevicheria el IS:téZvaizﬂ:r?ad:I IS/IIOerTiti(‘ange e  Responsabilidad
Mordisco en el distrito de L . R 4nid
. en el distrito de Huanuco, . espuesta rapida
Huénuco, 2022? . . . - .y
2022. Ho No existe una relacién positiva entre la Capacidad de e Predisposicion
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente respuesta para atender
de la cevicheria el Mordisco en el distrito de Calidad de e  Brindar un servicio
Huénuco, 2022 servicio oportuno
e Inspirar confianza
e Credibilidad hacia
- . o Seguridad los trabaja_dores
Especificos Especificos Especificos e Inexistencia de
peligro e
incidentes
. Hil Los elementos tangibles se relacionan .
PE1 ;Cdémo se relacionan gllza%:igggr?ﬁg; ch)grfefﬁos directamente con la satisfaccion del cliente en * ﬁgfgw y buen
los elementos tangibles tanaibles con I la cevicheria el Mordisco en el distrito de e Comunicacion con
con la satisfaccion del GIDIES ¢ . Huénuco, 2022 . .
satisfaccion del cliente en Empatia los clientes

e  Entender las
necesidades de los
clientes

PE2 ;De qué manera se
relaciona la fiabilidad con
la satisfaccién del cliente
de la cevicheria el
Mordisco en el distrito de
Huanuco, 2022?

OE2 Describir de qué
manera se relaciona la
fiabilidad con la
satisfaccion del cliente de
la cevicheria el Mordisco
en el distrito de Huanuco,
2022.

Hi2 La fiabilidad se relaciona positivamente
con la satisfaccion del cliente de la cevicheria el
Mordisco en el distrito de Huanuco, 2022

Ho2 La fiabilidad no se relaciona positivamente
con la satisfaccion del cliente de la cevicheria el
Mordisco en el distrito de Huanuco, 2022

Satisfaccién del
Cliente.

Calidad Funcional
percibida

e  Personal soluciona
problemas

e  Personal se
preocupa por la
atencioén

e Manejo
satisfactorio de
quejas
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PE3 Cémo se relaciona
la capacidad de respuesta
con la satisfaccion del
cliente de la cevicheria el
Mordisco en el distrito de
Huanuco, 2022?

OE3 Conocer c6mo se
relaciona la capacidad de
respuesta con la
satisfaccion del cliente de
la cevicheria el Mordisco
en el distrito de Huanuco,
2022

Hi3 La capacidad de respuesta se relaciona
positivamente con la satisfaccion del cliente de
la cevicheria el Mordisco en el distrito de
Huénuco, 2022

Ho3 La capacidad de respuesta no se relaciona
positivamente con la satisfaccion del cliente de
la cevicheria el Mordisco en el distrito de
Huanuco, 2022

PE4 ;Cudl es la relacion
de la seguridad con la
satisfaccion del cliente de
la cevicheria el Mordisco
en el distrito de Huéanuco,
20227

OE4 Establecer cuél es la
relacion de la seguridad
con la satisfaccion del
cliente de la cevicheria el
Mordisco en el distrito de
Huanuco, 2022.

Hi4 La seguridad se relaciona directamente con
la satisfaccion del cliente de la cevicheria el
Mordisco en el distrito de Huanuco, 2022,

Ho4 La seguridad no se relaciona directamente
con la satisfaccion del cliente de la cevicheria el
Mordisco en el distrito de Huanuco, 2022

PES5 (De qué manera se
relaciona la empatia de
los colaboradores con la
satisfaccion del cliente de
la cevicheria el Mordisco
en el distrito de Huéanuco,
20227

OES Identificar de qué
manera se relaciona la
empatia de los
colaboradores con la
satisfaccion del cliente de
la cevicheria el Mordisco
en el distrito de Huanuco,
2022

Hi5 La empatia de los colaboradores se
relaciona positivamente con la satisfaccion del
cliente de la cevicheria el Mordisco en el
distrito de Huanuco, 2022

Ho5 La empatia de los colaboradores no se
relaciona positivamente con la satisfaccion del
cliente de la cevicheria el Mordisco en el
distrito de Huénuco, 2022

e Personal conoce el

producto
Calidad técnica e Personal esta
percibida capacitado
e Mejorasenel
servicio
e Calidad

Valor del Servicio
percibido

e  Preferencia de los
consumidores
e  Confianza

Expectativas

e  Expectativa

e Respondeala
necesidad del
cliente

e Informacién
adecuada

Procesamiento y

Poblacién Y Muestra Disefio, Nivel Y Tipo Método -Irnesctrl]':frise?ltos Informantes Analisis
de Datos
En el presente trabajo
de investigacion, el
. y procesamiento y
POBLACION: DISENO: presentacion de la
promedio de clientes de la - ' L .
Lo . No experimental informacion obtenida a
Cevicheria el Mordico, se o , . .
calcula 300 personas en Técnica: _ traves del,cuestlonarlo
- NIVEL: — La encuesta Los clientesde la | se procesé en una
promedio A . El presente trabajo tiene un enfoque S .
Descriptivo-correlacional cuantitativo Cevicheria el matriz de datos por una
MUESTRA: Instrumento: Mordisco plataforma digital.
168 clientes de la TIPO: El cuestionario Asimismo, se
Aplicada elaboraron gréficos y

Cevicheria el Mordisco

cuadros estadisticos que
muestran la relacién
entre las variables.
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Anexo 02. Consentimiento informado
Huanuco, 02 de noviembre del 2022

Solicito: Autorizacion para
realizar investigacion para tesis
Sefior (a):

Marleni Alvarado Lino
Gerente general de la empresa “Cevicheria El Mordisco”

Ante todo, un saludo cordial, mediante la presente, Yo, Yunior Jordan Malpartida Ventura,
identificado con DNI: 74252152, egresado de la Escuela Profesional de Ciencias Administrativas

de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan, expongo lo siguiente:

Que, habiendo culminado nuestro estudio superior en la mencionada universidad, y
continuar con el debido proceso para realizar investigacion para tesis, y que su empresa se hace

atractivo para realizar dicha investigacion.

Por lo mencionado solicitamos autorizacion de manera formal para realizar nuestra
investigacion con titulo “LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE
LA CEVICHERIA EL MORDISCO EN EL DISTRITO DE HUANUCO, 20227, en su prestigiosa

empresa con la finalidad de la obtencion del titulo profesional de licenciado en administracion.

Dicha autorizacion basicamente se trata de recojo de informacion de clientes de la empresa,

comprometiéndonos de mantener en reserva informacién confidencial.

Sin otro particular, quiero agradecerle por el tiempo y la atencion prestada.

Atentamente,

Yunior Jordan Malpartida Ventura
74252152
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El siguiente cuestionario contiene una serie de preguntas para evaluar el nivel de Calificacién

respecto a la atencion brindada en la cevicheria “EL MORDISCO”.

El cual tiene una escala del 1 al 5, donde “excelente” el puntaje mas alto (5) y “malo” el puntaje

mas bajo (1).

Apreciamos su ayuda a la contribucion al siguiente trabajo de investigacion.

e S — I ———
ESCALA DE CALIFICACION |[EXCELENTE BUENO INDIFERENTE MALO PESIMO
ESCALA 5 4 3 2 1
Variable independiente: Calidad de Servicio ESCALA
item | Preguntas 1]2[3]4]5
Dimensién N° 1: Elementos Tangibles

1 | ¢Coémo califica los materiales y equipos con los que cuenta la cevicheria?
2 | ¢Cbmo califica la higiene de los espacios de la cevicheria?

¢ Como califica la decoracién del ambiente de la cevicheria?

Dimension N° 2: Fiabilidad

¢Como califica el nivel de atencion del personal de la cevicheria?

¢Coémo califica la habilidad de desempefio del personal de la cevicheria?
5 ¢Como califica la responsabilidad del personal para el cumplimiento del

servicio de la cevicheria?

Dimensién N° 3: Capacidad de respuesta

7 | ¢Cbmo califica el tiempo de atencidn que brinda el personal de la

cevicheria?
3 ¢Como califica la predisposicion para atender que tiene el personal de

la cevicheria?
9 | ¢Cbmo califica el servicio oportuno que brinda el personal de la

cevicheria?

Dimension N° 4: Seguridad

10 | ¢(Como califica la confiabilidad que muestra el personal de la cevicheria?
11 | (Como califica la credibilidad que muestra el personal de la cevicheria?
12 | ;Como califica la inexistencia de peligros e incidentes que tiene la

cevicheria?
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Dimension N° 5: Empatia

13 | ¢Como califica la actitud y el trato del personal de la cevicheria?
14 | ;Como califica la comunicacién que tiene el personal con sus clientes
de la cevicheria?
15 | ¢Como califica el entendimiento del personal de las necesidades de sus
clientes de la cevicheria?
Variable dependiente: Satisfaccion del cliente ESCALA
item | Preguntas 1[2]3[4]5
Dimensién N° 1: Calidad Funcional percibida
16 ¢ Como califica las soluciones que brinda el personal durante la atencién
de servicio de la cevicheria?
17 | ;Como califica la preocupacion que muestra el personal durante la
atencion de servicio de la cevicheria?
18 | ¢(Cdomo califica el manejo de quejas de los clientes?
Dimension N° 2: Calidad técnica percibida
19 ¢Coémo califica el conocimiento que tiene el personal de los productos
que se ofrecen en la cevicheria?
20 ¢Como califica la capacidad del personal para brindar una atencién
adecuada en la cevicheria?
21 | ¢Como califica las mejoras del servicio que se brinda en la cevicheria?
Dimension N° 3: Valor del Servicio percibido
29 | (Como califica la calidad de servicio que brinda el personal en la
cevicheria?
93 ¢Coémo califica la preferencia que brinda el personal a sus clientes en la
cevicheria?
24 | ¢Como califica la confianza que brinda el personal en la cevicheria?
Dimension N° 4: Expectativas
o5 | ¢Como califica el cumplimiento de expectativas?
26 | ¢Como califica la respuesta que brinda el personal respecto a las
necesidades de sus clientes?
27 | ¢Como califica la informacion que brinda el personal para llegar a sus

clientes en la cevicheria?
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“Ano del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”
UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
Licenciada con Resolucion de Consejo Directivo N° 099-2019-SUNEDU/CD
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ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS
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mérito a la Resolucion de N° 0390-2023-UNHEVAL/FCAT., de fecha 14 de agosto de 2023, con el cual se programé fijar
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HUANUCO, 2022" presentado por los ex estudiantes KATHIA CECILIA CAMPOS QUINTANA, YUNIOR JORDAN
MALPARTIDA VENTURA Y LIDIA RIVERA BARRUETA de la Escuela Profesional de Ciencias Administrativas; de la
Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo, siendo Asesor de Tesis el docente Dr. JUAN GARCIA CESPEDES
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al Acto de Sustentacion de tesis para optar el Titulo Profesional en Administracion; siendo los Miembros del Jurado de
tesis, los siguientes Profesores, designados con RESOLUCION DE DECANO N°0323-2023-UNHEVA LIFCAT., de fecha

24.ENE.2023, quedando conformado los Miembros del Jurado de la siguiente manera:

Dr. ROGER CESPEDES REVELO PRESIDENTE
Dr. REITER LOZANO DAVILA SECRETARIO
Dr. LUIS HENRRY BARRUETA SALAZAR VOCAL
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Anexo 06. Nota Biografica

Nota Biogréfica 01

KATHIA CECILIA
CAMPOS QUINTANA

Identificada con DNI N° 71688904, naci6 un

17 de junio del 2000, en el distrito de Amarilis,
provincia de Huanuco, departamento de Huanuco, sus
padres son: Felix Campos Cérdiva y Flora Ysabel
Quintana Vela ; cursé sus estudios primarios en la
Institucion Educativa “Marcos Durand Martel”, y

concluyé sus estudios secundarios en la

Institucion Educativa “San Agustin”, sus estudios
superiores en la Universidad Nacional Hermilio
Valdizan de Huénuco, en la facultad de Ciencias Administrativas y Turismo, escuela profesional
de Ciencias Administrativas.

Experiencia laboral: trabajo en Electrocentro, desempefiandose como ATC y asistente de
archivo. Trabajoé en un estudio contable como asistente administrativa; actualmente se encuentra

en Promart Homecenter desempafiando la funcion de Consultora de ventas.
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Nota Biogréfica 02

YUNIOR JORDAN
MALPARTIDA VENTURA

Identificado con DNI N° 74252152, naci6 un 25

de febrero del afio 1998, en el distrito, provincia y region
de Huanuco, su madre es dofia Fidela Ventura Sandoval
y su Padre Don Anastasio Malpartida Aquino. Sus
estudios lo realizo en la ciudad de Huanuco, y su estudio
superior en la Universidad Nacional Hermilio
Valdizan en la facultad de ciencias Administrativas
y Turismo, la carrera profesional de Administracion.
Apasionado por el deporte.

Experiencia laboral: Trabajé en la Camara de Comercio e Industrias de Huanuco en el
area de Marketing e Investigacion, también se desempefio como administrador en la empresa JTP
Editores E. I. R Ltda con nombre comercial Diario Ahora y actualmente labora como administrador

en la empresa Tecnicentro Jaic E. I. R. L.
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Nota Biogréfica 03

LIDIA
RIVERA BARRUETA

Identificada con DNI N° 71312388, nacio un 31 de
mayo de 1999, en el distrito y provincia de Ambo,
departamento Huanuco, sus padres son: Leon Rivera
Cajas y Adelina Barrueta Goémez; cursé sus estudios
primarios y secundarios en la Institucion Educativa
“Jorge Chavez Dartnell”, sus estudios superiores en la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan de
Huanuco, en la facultad de Ciencias Administrativas
y Turismo, escuela profesional de Ciencias
Administrativas.

Experiencia laboral: trabaj6 en la municipalidad distrital de Tomay- kichwa, actualmente

se encuentra laborando en la empresa RENACIMIENTO DEL SUR S.A.C. en la ciudad de Lima.
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£ JUNIVERSIDAD NACIONAL
HERMILIO VALDIZAN
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INVESTIGACION

NOEBvEs,
e

R &

AUTORIZACION DE PUBLICACION DIGITAL Y DECLARACION JURADA DEL TRABAJO DE INVESTIGACION
PARA OPTAR UN GRADO ACADEMICO O TiTULO PROFESIONAL

1. Autorizacién de Publicacién: (Marque con una “x”)

Pregrado I X l Segunda Especialidad J l Posgrado: I Maestria l I Doctorado l I
Pregrado (taly como estd registrado en SUNEDU)
Facultad CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO
Escuela Profesional CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
Carrera Profesional CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
Grado que otorga
Titulo que otorga LICENCIADO(A) EN ADMINISTRACION
Segunda especialidad (tal y como estd registrado en SUNEDU)
Facultad
Nombre del
programa
Titulo que Otorga
Posgrado (taly como estd registrado en SUNEDU)
Nombre del
Programa de estudio
Grado que otorga
2. Datos del Autor(es): (Ingrese todos los datos requeridos completos)
Apellidosy Nombres: | Campos Quintana, Kathia Cecilia
Tipo de Documento: | DNI [ x I Pasaporte J l C.E. ] Nro. de Celular: | 958716075

Nro. de Documento: | 71688904 Correo Electrénico: | kathiacamposquintana@gmail.com
Apellidosy Nombres: | Malpartida Ventura, Yunior Jordan
Tipo de Documento: | DNI | x | Pasaporte | | cE | Nro. de Celular: | 957377399

Nro. de Documento:

74252152

Correo Electrénico:

joma250298 @gmail.com

Apellidosy Nombres:

Rivera Barrueta, Lidia

Tipo de Documento:

DNI | X ] Pasaporte I l C.E. I

Nro. de Celular:

925770171

Nro. de Documento:

71312388

Correo Electrénico:

lidiariverab99 @gmail.com

3. Datos del Asesor: (Ingrese todos los datos requeridos completos segun DNI, no es necesario indicar el Grado Académico del Asesor)

SEl Trabajo de Investigaciéon cuentacon un Asesor?: (marque con una “X” en el recuadro delc

segun corresponda) | st | x | no |

Apellidosy Nombres:

Garcia Céspedes, Juan

| oracip 1D:

https://orcid.org/ 0009 — 0000 — 3760 - 5028

Tipo de Documento:

DNI l xl Pasaporte I

[ ce ]

Nro. de documento:

22405502

4. Datos delJurado calificador: (Iingrese solamente los Apellidos y Nombres completos segiin DNI, no es necesario indicar el Grado Académico del

Jurado)
Presidente: Céspedes Revelo, Roger
Secretario: Lozano Davila, Reiter
Vocal: Barrueta Salazar, Luis Henrry
Vocal:
Vocal:
Accesitario Oliveros Dévila, Juvenal Auberto
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5. Declaracién Jurada: (Ingrese todos los datos requeridos completos)

a) Soy Autor (a) (es) del Trabajo de Investigacién Titulado: (Ingrese el titulo tal y como estd registrado en el Acta de Sustentacion)

“LACALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA CEVICHERIA EL MORDISCO EN EL DISTRITO DE HUANUCO, 2022”.

b

-

El Trabajo de Investigacién fue sustentado para optar el Grado Académico 6 Titulo Profesional de: (tal y como estd registrado en SUNEDU)

TITULO PROFESIONAL DE LICENCIADO(A) EN ADMINISTRACION

C

El Trabajo de investigacion no contiene plagio (ninguna frase completa o parrafo del documento corresponde a otro autor sin haber sido
citado previamente), ni total ni parcial, para lo cual se han respetado las normas internacionales de citas y referencias.

d

El trabajo de investigacion presentado no atenta contra derechos de terceros.

e

El trabajo de investigacién no ha sido publicado, ni presentado anteriormente para obtener algin Grado Académico o Titulo profesional.

f) Los datos presentados en los resultados (tablas, graficos, textos) no han sido falsificados, ni presentados sin citar la fuente.

g) Los archivos digitales que entrego contienen la versién final del documento sustentado y aprobado por el jurado.

h

=

Por lo expuesto, mediante la presente asumo frente a la Universidad Nacional Hermilio Valdizan (en adelante LA UNIVERSIDAD), cualquier
responsabilidad que pudiera derivarse por la auteria, originalidad y veracidad del contenido del Trabajo de Investigacion, asi como por los
derechos de la obra y/o invencién presentada. En consecuencia, me hago responsable frente a LA UNIVERSIDAD y frente a terceros de
cualquier dafio que pudiera ocasionar a LA UNIVERSIDAD o a terceros, por el incumplimiento de lo declarado o que pudiera encontrar causas
en la tesis presentada, asumiendo todas las cargas pecuniarias que pudieran derivarse de ello. Asimismo, por la presente me comprometo
a asumir ademds todas las cargas pecuniarias que pudieran derivarse para LA UNIVERSIDAD en favor de terceros con motivo de accicnes,
reclamaciones o conflictos derivados del incumplimiento de lo declarado o las que encontraren causa en el contenido del trabajo de
investigacion. De identificarse fraude, pirateria, plagio, falsificacion o que el trabajo haya sido publicado anteriormente; asumo las
consecuencias y sanciones que de mi accion se deriven, sometiéndome a la normatividad vigente de la Universidad Nacional Hermilio
Valdizan.

6. Datos del Documento Digital a Publicar: (/ngrese todos los datos requeridos completos)

Ingrese solo el afio en el que sustentd su Trabajo de Investigacién: (Verifique la Informacion en el Acta de Sustentacién) 2023

Modalidad de obtencién Tesis| x Tesis Formato Articulo Tesis Formato Patente de Invencién

del Grado Académico o T Trabajo de Suficiencia Tesis Formato Libro, revisado por
Titulo Profesional: (Marque ’ vestgad Profesional Pares Externos
con X segun Ley Ul
con la que inici6 sus estudios) Trabajo Académico Otros (especifique modalidad)

Palabr_as Claval Calidad de servicio Satisfaccion Atencion al cliente
(solo se requieren 3 palabras)
Tipo de Acceso: (Marque Acceso Abierto | X Condicién Cerrada (*) I
con X segun corresponda) Con Periodo de Embargo (*) Fecha de Fin de Embargo:

¢El Trabajo de Investigacién, fue realizado en el marco de una Agencia Patrocinadora? (ya sea por financiamientos de

proyectos, esquema financiero, beca, subvencién u otras; marcar con una “X” en el recuadro del costado segun corresponda): L NO X

Informacién de la

A,

Agencia Patroci a:

El trabajo de investigacién en digital y fisico tienen los mismos registros del presente documento como son: Denominacién del programa
Académico, Denominacion del Grado Académico o Titulo profesional, Nombres y Apellidos del autor, Asesor y Jurado calificador tal y como
figura en el Documento de Identidad, Titulol completo del Trabajo de Investigacién y Modalidad de Obtencién del Grado Académico o Titulo
Profesional segtin la Ley Universitaria con la que se inicié los estudios.
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7. Autorizacién de Publicacién Digital:

A través de la presente. Autorizo de manera gratuita a la Universidad Nacional Hermilio Valdizén a publicar la versién electrénica de este
Trabajo de Investigacion en su Biblioteca Virtual, Portal Web, Repositorio Institucional y Base de Datos académica, por plazo indefinido,
consintiendo que con dicha autorizacién cualquier tercero podra acceder a dichas paginas de manera gratuita pudiendo revisarla, imprimirla
o grabarla siempre y cuando se respete la autoria y sea citada correctamente. Se autoriza cambiar el contenido de forma, méas no de fondo,
para propdsitos de estandarizacién de formatos, como también establecer los metadatos correspondientes.

Firma:
Apellidosy Nombres: | Campos Quintana, Kathia Cecilia
Huella Digital
DNI: | 71688904
Firma:

Apellidosy Nombres:

Malpartida Ventura, Yunior Jordan

DNI:

74252152

Firma:

43

Apellidosy Nombres:

Rivera Barrueta, Lidia

DNI:

71312388

Huella Digital

Fecha: 21/08/23

Nota:

v" No modificar los textos preestablecidos, conservar la estructura del documento.
¥v" Marque con una X en el recuadro que corresponde.
v Llenar este formato de forma digital, con tipo de letra calibri, tamaiio de fuente 09, manteniendo la alineacién del texto que observa en el modelo,

sin errores gramaticales (recuerde las mayusculas también se tildan si corresponde).
v La informacién que escriba en este formato debe coincidir con la informacion registrada en los demas archivos y/o formatos que presente, tales
como: DNI, Acta de Sustentacién, Trabajo de Investigacién (PDF) y Declaracion Jurada.
¥" Cada uno de los datos requeridos en este formato, es de caracter obligatorio segin corresponda.
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Anexo 08. Validacion de los Instrumentos por Jueces

Trabajo de investigacion titulado: “La calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la cevicheria el Mordisco en el
distrito de Huanuco, 2022”

Hoja de instruccion para validacion de instrumento

CATEGORIA

CALIFICACION

INDICADOR

RELEVANCIA
El item es esencial o

. No cumple el criterio.

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicion de la
dimension.

El item tiene relacion

importante, es decir, 2. Bajo nivel. El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar incluyendo lo
debe ser incluido gue mide este.
3. Moderado nivel. El item es relativamente importante.
4. Alto nivel. El item es muy relevante y debe ser incluido.
COHERENCIA 1. No cumple el criterio. | El item pude ser eliminado sin que se vea afectada la medicion de la

dimensién

bastan para obtener la

I6gica con la dimension | 2. Bajo nivel. El item tiene una relacién tangencial con la dimension.
o 0 ] 3. Moderado nivel. El item tiene una relacion moderada con la dimension que esta midiendo.
indicador que estan 4 "Ajto nivel. El item tiene relacion l6gica con la dimension.
midiendo.
SUFICIENCIA 1. No cumple el criterio. | Los items no son suficientes para medir la dimension.
Los items que pertenecen | 2, Bajo nivel. Los items miden algun aspecto de la dimension, pero no corresponden con
a la dimension total.
una misma dimension | 3. Moderado nivel. Se deben incrementar algunos items para poder evaluar la dimension

completamente.

medicion de esta. 4. Alto nivel. Los items son suficientes.
CLARIDAD 1. No cumple el criterio. | El item no es claro.

El item se comprende | 2. Bajo nivel. El item requiere bastantes modificaciones o una modificacion muy grande
facilmente, es decir, sus en el uso de las palabras que utilizan de acuerdo con su significado o por la
sintacticas y semanticas ordenacion de los mismos.

son adecuadas. 3. Moderado nivel. Se requiere una modificacion muy especifica de algunos términos de item.

. Alto nivel.

El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
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Validacién de los Instrumentos por Jueces

Trabajo de investigacién titulado: “LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA CEVICHERIA EL
MORDISCO EN EL DISTRITO DE HUANUCO, 2022”

" Variable independientg - Calidad de Servicio
Nombre del Experto: /% (»&{Ub ﬁ W @j 9ﬂ Z)jd\' Especialidad: \pl/ % ual VLK%O

“Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

VALORACION

Relevancia | Coherencia | Suficiencia | Claridad

1 >

DIMENSIONES PREGUNTAS

¢Como califica los materiales y equipos con los que cuenta la cevicheria?

Elementos Tangibles| ;Cémo califica la higiene de los espacios de la cevicheria?

,.Como califica la decoracién del ambiente de la cevicheria?

¢Cdmo califica el nivel de atencién del personal de la cevicheria?

(Cémo califica la habilidad de desempefio del personal de la cevicheria?
Fiabilidad

1
1
1
L/{

¢Como califica la responsabilidad del personal para el cumplimiento del
servicio de la cevicheria?

< | [\ =<8 |-8 ks

2
1
1
&
7

=




130

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN @
ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
¢Como califica el tiempo de atencion que brinda el personal de la
cevicheria? (7 d/’ (/] }
Capacidad de ¢Como califica la predisposicién para atender que tiene el personal de ; ‘
Respuesta la cevicheria? —j LI b‘
;Como califica el servicio oportuno que brinda el personal de la
& portuno q personal de
cevicheria? } 3 3 b’
¢ Como califica la confiabilidad que muestra el personal de la cevicheria? U} ﬁjk Vl L/J
Seguridad (,.Como califica la credibilidad que muestra el personal de la cevicheria? "{ 7 t’{ ;
;Cémo califica la inexistencia de peligros e incidentes que tiene la
2 peligros e inc es q
cevicheria? ‘> 3 b{ L1
(Cémo califica la actitud y el trato del personal de la cevicheria? '} 3 7 7
¢Cémo califica la comunicacién que tiene el personal con sus clientes de
Empatia la cevicheria? {1 7 7 $
¢Cbmo califica el entendimiento del personal de las necesidades de sus
clientes de la cevicheria? ; (7 ; 7

¢Hay alguna dimensi6n o item que no fue evaluada? SI( )NO( )En caso de Si, {Qué dimensién o item faltg?

DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: SI (>Q\NO ¢ )
DNI: 52 ‘(2/5%@
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Validacién de los Instrumentos por Jueces

Trabajo de investigacién titulado: “LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCI()N DEL CLIENTE DE LA CEVICHERIA EL
MORDISCO EN EL DISTRITO DE HUANUCO, 2022”

% Verble dependiente Z{S/Z;faccién del Cliente
Nombre del Experto: A "&5 U 0 0“&4&{ %
il (74

Especialidad;_ 9/ ¢

“Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

ﬁ&OW,WMfA;@O :

VALORACION
N SR AR o Relevancia | Coherencia | Suficiencia | Claridad
¢ Coémo califica las soluciones que brinda el personal durante la atencion
de servicio de la cevicheria? (7 (/’ (7 L7
Calidad Funcional | ¢C0mo califica la preocupacin que muestra el personal durante la (/r
Pesicibida atencion de servicio de la cevicheria? % (7 3
(Coémo califica el manejo de quejas de los clientes de la cevicheria? ; 7 ‘7 07
(Cdémo califica el conocimiento que tiene el personal de los productos
que se ofrecen en la cevicheria? (7 &7 ;
) =t ;,Como califica la capacidad del personal para brindar una atencién [/l
&
Cal;)d;d;igi::wa adecuada en la cevicheria? } L{ 3
¢ Cémo califica las mejoras del servicio que se brinda en la cevicheria? tj £7 (7 3

131
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¢(Coémo califica la calidad de servicio que brinda el personal en la

cevicheria?
(Como califica la preferencia que brinda el personal a sus clientes en la
Valor cevicheria?
Percibido

(Cémo califica la confianza que brinda el personal en la cevicheria?

¢, Como califica el cumplimiento de expectativas?

¢, Como califica la capacidad de respuesta que brinda el personal respecto

_ 2 ; o
Expectativas la las necesidades de sus clientes?

¢, Coémo califica la informacién que brinda el personal para llegar a sus
clientes en la cevicheria?

B M Le (X
=L g (X | S E K

¢ | S C|<[w |
NIRRT

¢Hay alguna dimensién o item que no fue evaluada? SI( ) NO () En caso de Si, ;Qué dimensién o item falta?
DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: SI&QNO ()

DNI: 2\,2 €2, g/.f\ %
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Validacién de los Instrumentos por Jueces

Trabajo de investigacion titulado: “LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA CEVICHERIA EL
MORDISCO EN EL DISTRITO DE HUANUCO, 2022”

Variable independiente - Calidad de Servicio

Nombre del Experto: Lya “7L //%l Cl//a d/‘u AR NS Especialidad: C—; e;é‘”’"‘ ,7’ /{/39 cios

“Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

VALORACION

BIMENSIGNED PREGUNTAS Relevancia | Coherencia | Suficiencia | Claridad

{Cémo califica los materiales y equipos con los que cuenta la cevicheria?

1

Elementos Tangibles| ;Cémo califica la higiene de los espacios de la cevicheria?

;,Coémo califica la decoracion del ambiente de la cevicheria?

(Coémo califica el nivel de atencion del personal de la cevicheria?

(Cémo califica la habilidad de desempeiio del personal de la cevicheria?
Fiabilidad

(Cémo califica la responsabilidad del personal para el cumplimiento del
servicio de la cevicheria?

|| =< |C|=<|<
C| €| <|<|W|<

&
7
>3
({
3

-~ Lol 17> T
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Capacidad de
Respuesta

(Cémo califica el tiempo de atencién que brinda el personal de la
cevicheria?

1

(Coémo califica la predisposicién para atender que tiene el personal de
la cevicheria?

{Como califica el servicio oportuno que brinda el personal de la
cevicheria?

Seguridad

. Como califica la confiabilidad que muestra el personal de la cevicheria?

;. Como califica la credibilidad que muestra el personal de la cevicheria?

;,Cémo califica la inexistencia de peligros e incidentes que tiene la
cevicheria?

Empatia

(Cémo califica la actitud y el trato del personal de la cevicheria?

(Cémo califica la comunicacién que tiene el personal con sus clientes de
la cevicheria?

1
s
Y
=
‘0
g
2

(Coémo califica el entendimiento del personal de las necesidades de sus
clientes de la cevicheria?

.

|l c|<~<|< FdENSHAY

(Hay alguna dimensi6n o item que no fue evaluada? SI( )NO( )Encaso de Si, ;Qué dimensién
DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: SI?{

NO( )

o item falta?

ez

P

DNI: W7\33 06¥5

134



UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Validacién de los Instrumentos por Jueces

Trabajo de investigacién titulado: “LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFA'CCION DEL CLIENTE DE LA CEVICHERIA EL
MORDISCO EN EL DISTRITO DE HUANUCO, 2022”

Nombre del Experto;__,v;ez.« V—‘ /(%'L e ([ﬂ CA awtov¥s  Especialidad: Ge

Variable dependiente - Satisfaccién del Cliente

e 7 flogoetos
4 ==

“Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

VALORACION
DEMENSIONES FREG o Relevancia | Coherencia | Suficiencia | Claridad
(Como califica las soluciones que brinda el personal durante la atencién 3 L.(’
de servicio de la cevicheria? (”(’ ‘\(
Calidad Funcional ,C6mo califica la preocupacion que muestra el personal durante la 3
Percibida atencion de servicio de la cevicheria? (-(
,Cémo califica el manejo de quejas de los clientes de la cevicheria? L( 3 L( L<
(Como califica el conocimiento que tiene el personal de los productos 3
que se ofrecen en la cevicheria?
. e ; Como califica la capacidad del personal para brindar una atencién k<
& P pe P
Calgi arc‘i:i'lla'iec;::lca adecuada en la cevicheria? 3 3 L(
Cémo califica las mejoras del servicio que se brinda en la cevicheria? L( '1 3 ((
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¢(Cémo califica la calidad de servicio que brinda el personal en la
cevicheria?

{Cémo califica la preferencia que brinda el personal a sus clientes en la

¢, Como califica la informacién que brinda el personal para llegar a sus
clientes en la cevicheria?

%

Valor cevicheria? :-)3 k‘( L(’ k{
Percibido
¢ Coémo califica la confianza que brinda el personal en la cevicheria? 3 ‘( L( L-(
t,Como califica el cumplimiento de expectativas? L’( 3 L( ({
; Como califica la capacidad de respuesta que brinda el personal respecto ‘9 ({ 3
Expectativas las necesidades de sus clientes?

;Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI (

DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: SI YNO( )

)NO () En caso de Si, ;Qué dimension o item falta?

DNI: yz(zzoé Y5
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Validacion de los Instrumentos por Jueces

Trabajo de investigacion titulado: “LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA CEVICHERIA EL
MORDISCO EN EL DISTRITO DE HUANUCO, 2022”

Variable independiente - Calidad de Servicio

Nombre del Experto; O @66 L Jealr Paccns Especialidad: 90640\' en bc(Mrr\'.s‘ll'?an

“Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

VALORACION

Relevancia | Coherencia | Suficiencia | Claridad

el

DIMENSIONES PREGUNTAS

(Como califica los materiales y equipos con los que cuenta la cevicheria?

Elementos Tangibles| ;Cémo califica la higiene de los espacios de la cevicheria?

¢, Como califica la decoracién del ambiente de la cevicheria?

(Como califica el nivel de atencion del personal de la cevicheria?

(Coémo califica la habilidad de desempefio del personal de la cevicheria?
Fiabilidad

¢ Cémo califica la responsabilidad del personal para el cumplimiento del
servicio de la cevicheria?

<l | || W

1 1 4
g4 |3
e, [N
2-1%
4 |2

w1 F | sk | =E {8
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I
|

Capacidad de
Respuesta

(Cémo califica el tiempo de atencion que brinda el personal de la
cevicheria?

L1

¢Como califica la predisposicion para atender que tiene el personal de
la cevicheria?

¢Cémo califica el servicio oportuno que brinda el personal de la
cevicheria?

Seguridad

¢.Como califica la confiabilidad que muestra el personal de la cevicheria?

¢Como califica la credibilidad que muestra el personal de la cevicheria?

¢ Como califica la inexistencia de peligros e incidentes que tiene la
cevicheria?

Empatia

¢Cdmo califica la actitud y el trato del personal de la cevicheria?

(Como califica la comunicacion que tiene el personal con sus clientes de
la cevicheria?

Y
3
9
b
Y
Y
Y

(Coémo califica el entendimiento del personal de las necesidades de sus

clientes de la cevicheria?

L"

| Tl c-f | |w|c

Wl _¢c|<|=|-< Il gl B g

(Hay alguna dimensién o item que no fue evaluada? SI (

DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: SI (=) NO ()

)NO () En caso de Si, ;Qué dimensién o item falta?

Ay
S Do e

DA &3577(5@
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Validacion de los Instrumentos por Jueces

Trabajo de investigacién titulado: “LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA CEVICHERIA EL
MORDISCO EN EL DISTRITO DE HUANUCO, 2022”

Nombre del Experto; = O6e ) ioc “Se sd's

Variable dependiente - Satisfaccién del Cliente

Especialidad: %W«Lv en A)L:«\:s]m:cm:

Do - w

“Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

VALORACION
QAT et Relevancia | Coherencia | Suficiencia | Claridad
¢ Cémo califica las soluciones que brinda el personal durante la atencién L(
de servicio de la cevicheria? "1 U, L'f
Calidad Funcional | ¢Como califica la preocupacién que muestra el personal durante la 4,1 L{ L‘
Pervibida atencion de servicio de la cevicheria? 3
(Como califica el manejo de quejas de los clientes de la cevicheria? H L‘ L»’ L1
¢ Cémo califica el conocimiento que tiene el personal de los productos 3 L( 3 M
que se ofrecen en la cevicheria?
: s s ;, Como califica la capacidad del personal para brindar una atencion
&
Cal;tgi”ll;;:amca adecuada en la cevicheria? 11 3 3 L‘{
(Cémo califica las mejoras del servicio que se brinda en la cevicheria? L1_ Ll L{ L’
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¢Como califica la calidad de servicio que brinda el personal en la

cevicheria?
¢Coémo califica la preferencia que brinda el personal a sus clientes en la
Valor cevicheria?
Percibido

¢Como califica la confianza que brinda el personal en la cevicheria?

k. Como califica el cumplimiento de expectativas?

¢Como califica la capacidad de respuesta que brinda el personal respecto

Expectativas @ las necesidades de sus clientes?

(. Como califica la informacién que brinda el personal para llegar a sus
clientes en la cevicheria?

el e | BT
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¢Hay alguna dimensién o item que no fue evaluada? SI( ) NO( ) En caso de Si, ;Qué dimensién o item falta?
DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: SI 9<) NO( )
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RESOLUCIONDE DECANO N° 0390-2023- UNHEVAL/FCA
Cayhuayna, 14 de agosto de 2023

Visto los documentos que se acompanan en tres (03) archivos mas el borrador de tesis;
CONSIDERANDO:

Que con Resolucién de Decano N°05 60- 20 22- UNHE VA L/ FC AT-D, de fecha 07.DIC.202 2, se desi gn6
al docente Dr. JUAN GARCIA CESPEDES como Docente Asesor de Tesis Colectiva de los ex estudiantes
KATHIA CECILIA CAMPOS QUINTANA, YUNIOR JORDAN MALPARTIDA VENTURA Y LIDIA RIVERA BARRUETA de
la Escuela Profesional de Ciencias Administrativas; de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo;

Que, con Resolucién de Decano N°0179-2023- UNHE VAL /FC AT-D, de fecha 02.MAY.2023 se designo a
los Miembros del Jurado Adhoc para la revision y dictamen del Proyecto de tesis colectiva titulado “LA CALIDAD DE
SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA CEVICHERIA EL MORDISCO EN EL DISTRITO DE HUANUCO,
2022 presentado por los ex estudiantes KATHIA CECILIA CAMPOS QUINTANA, YUNIOR JORDAN MALPARTIDA
VENTURA Y LIDIA RIVERA BARRUETA de la Escuela Profesional de Ciencias Administrativas; de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Turismo;

Que, con Resolucién de Decano N°0232-2023- UNH E VA L/FC AT-D, de fecha 12.JUN.2023 se aprabé el
Proyecto de tesis colectiva titulado “LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA CEVICHERIA
EL MORDISCO EN EL DISTRITO DE HUANUCO, 2022” presentado por los ex estudiantes KATHIA CECILIA CAMPOS
QUINTANA, YUNIOR JORDAN MALPARTIDA VENTURA Y LIDIA RIVERA BARRUETA de la Escuela Profesional de
Ciencias Administrativas; de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo;

Que, con RESOLUCION DE DECANO 0323-2023-UNHEVA L/FCAT., de fecha 24.ENE.2023, se designo
a los Miembros del Jurado examinador de la tesis colectiva titulado “LA CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA CEVICHERIA EL MORDISCO EN EL DISTRITO DE HUANUCO, 2022”
presentado por los ex estudiantes KATHIA CECILIA CAMPOS QUINTANA, YUNIOR JORDAN MALPARTIDA
VENTURA'Y LIDIA RIVERA BARRUETA de la Escuela Profesional de Ciencias Administrativas; de la Facultad
de Ciencias Administrativas y Turismo;

Que, con INFORME N°003-2023-JT-COLEGIADO-FCAT-UNHEVAL de fecha 01.AG0.2023 emitido
por el Dr. ROGER CESPEDES REVELO, Presidente; Dr. REITER LOZANO DAVILA, Secretario y Dr. LUIS
HENRRY BARRUETA SALAZAR, en sus condiciones de miembros titulares del jurado de tesis, habiendo
revisado el borrador de tesis, han dictaminado acerca de la suficiencia del trabajo del Borrador de tesis
colectiva titulado “LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA CEVICHERIA EL
MORDISCO EN EL DISTRITO DE HUANUCO, 2022” presentado por los ex estudiantes KATHIA CECILIA
CAMPOS QUINTANA, YUNIOR JORDAN MALPARTIDA VENTURA Y LIDIA RIVERA BARRUETA de la
Escuela Profesional de Ciencias Administrativas; de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo;

Que, con solicitud dirigido a la Decanade la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo, Dra.
Melida Sara Rivero Lazo presentado por los ex estudiantes KATHIA CECILIA CAMPOS QUINTANA,
YUNIOR JORDAN MALPARTIDA VENTURA Y LIDIA RIVERA BARRUETA de la Escuela Profesional de
Ciencias Administrativas; de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo solicitan  se fije hora,
lugar y fecha para la sustentacion en acto publico de de tesis colectiva titulado ‘LA CALIDAD DE
SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA CEVICHERIA EL MORDISCO EN EL DISTRITO DE
HUANUCO, 2022"; toda vez que los jurados han informado acerca  de la suficiencia del trabajo de
tesis; por lo que proponen que el acto publico de sustentacionsea el dia VIERNES 18 DE AGOSTO
DE 2023 A LAS 11.00 HORAS; EN EL AULA N°406 DEL PABELLON IV DE LA UNHEVAL,;
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Que, el Reglamento General de Grados y p Titulos de |la Lhiversidad Nacional He
rmilio Valdizan, aprobado con Resoluddn Consejo  Universitario  N°0734-2022 -UNHEVAL, de fecha 07.M
AR.2022, Articulo 28° que sefiala:  “El Decano emitira la  resolucién fijando el lugar, fecha y
hora para lasustentacion del Trabajo  de Investigacion. Asimismo, el  Articulo 29° sefiala ‘Los
miembros del Jurado Evaluador pueden formular observaciones durante el acto de la sustentacion del
Trabajo de Investigadon, que no impliquen cambios de la estructura del informe, debiendo el egresado
levantar dichas observaciones; de no existir observaciones, firmaranel Acta por cuadruplicado y por cadaintegrante”;

Estando a las atribuciones conferidas a la Decana por la nueva Ley Universitaria N° 30220, por
el Estatuto de la UNHEVAL, aprobado con Resolucion de Asamblea Universitaria N°00 3-20
21- UNHEVAL de fecha 25.ENE.2021; por el Reglamento General de la UNH E VAL, aprobado
con Resolucionde Consejo Universitario N°2547-2018- UNHE V A L, de fecha10.J UL.2018; por la
Resolucion del Comité Electoral Universitario N°077-2020- UNHEVAL- CEU, de fecha 11 de diciembre
de 2020, que proclamay acr editaa la Dra. Mélida Sara Rivero Lazo como Decana titular de la Facultad
de Ciencias Administrativasy Turismo a partir del 14 de diciembre de 2020;

SE RESUELVE:

1°  FIJAR hora, lugar y fecha, para el acto de sustentacion  presencial en el EN EL AULA
N°406 DEL PABELLON IV DE LA UNHEVAL., de Ila tesis colectiva titulado “LA CALIDAD DE
SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA CEVICHERIA EL MORDISCO EN EL DISTRITO DE
HUANUCO, 2022”; presentado por los ex estudiantes KATHIA CECILIA CAMPOS QUINTANA, YUNIOR
JORDAN MALPARTIDA VENTURAY LIDIA RIVERA BARRUETA de la Escuela Profesional de Ciencias
Administrativas; de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismopara el dia VIERNES 18 DE
AGOSTO DE 2023 A LAS 11.00 HORAS; por lo expuesto en los considerandos de la presente
Resolucion..

2° RECOMENDAR a los siguientes miembros del jurado calificador el cumplimiento del Reglamento de
Grados y Titulos dela UNHEVAL y de acuerdo con la solicitud precedente, el Jurado Calificador queda
conformado de la siguiente manera:

Dr. ROGER CESPEDES REVELO PRESIDENTE
Dr. REITER LOZANO DAVILA SECRETARIO
Dr. LUIS HENRRY BARRUETA SALAZAR VOCAL

Dr. JUVENAL AUBERTO OLILVEROS DAVILA  ACCESITARIO

3° DAR A CONOCER la presente Resolucion a quienes correspondan y a los interesados.

Registrese, comuniquese, archivese

Dra. Mélida Sara Rivero Lazo
DECANA
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RESOLUCION DECANO Ne 0323 2023-U NHEVALIFCAT
Cayhuayna, 24 de enero de 2023

Visto los documentos que se acompafian en dos (02) archivos virtuales, mas el proyecto de tesis;
CONSIDERANDO:

Que con Resolucién de Decano N°0560- 2022-U NH EVAL/FC AT-D, de fecha 07.DIC.2022, se designé al
docente Dr. JUAN GARCIA CESPEDES como Docente Asesor de Tesis Colectiva de los ex estudiantes
KATHIA CECILIA CAMPOS QUINTANA, YUNIOR JORDAN MALPARTIDA VENTURA Y LIDIA RIVERA BARRUETA
de la Escuela Profesional de Ciencias Administrativas; de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo;

Que, con Resolucionde Decano N°0179-2023-UNH EVAL/FC AT-D, de fecha 02.MAY.2023 se design a los Miembros
del Jurado Adhoc para la revision y dictamen del Proyecto de tesis colectiva titulado “LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA
SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA CEVICHERIA EL MORDISCO EN EL DISTRITO DE HUANUCO, 2022° presentado por
los ex estudiantes KATHIA CECILIA CAMPOS QUINTANA, YUNIOR JORDAN MALPARTIDA VENTURA Y
LIDIA RIVERA BARRUETA de la Escuela Profesional de Ciencias Administrativas; de la Facultad de
Ciencias Administrativas y Turismo;

Que, con Resolucién de Decano N°0232-2023-UNH EVAL/FC AT-D, de fecha 12.JUN.2023 se aprobd el Proyecto
de tesis colectiva titulado “LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA CEVICHERIA EL MORDISCO
EN EL DISTRITO DE HUANUCO, 2022” presentado por los ex estudiantes KATHIA CECILIA CAMPOS QUINT., ANA,
YUNIOR JORDAN MALPARTIDA VENTURA Y LIDIA RIVERA BARRUETA de la Escuela Profesional de
Ciencias Administrativas; de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo;

Que, con solicitud dirigida a la Decana de la Facultad de Ciencias Administrativasy Turismo, Dra. Mélida
Sara Rivero  Lazo, presentado por los ex estudiantes KATHIA CECILIA CAMPOS QUINTANA, YUNIOR
JORDAN MALPARTIDA VENTURA Y LIDIA RIVERA BARRUETA de la Escuela Profesional de Ciencias
Administrativas; de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo, solicitan designacion de los miembros  del
Jurado de tesis para la revision y dictamen sobre su Borador de Tesis Colectiva “LA CALIDAD DE
SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA CEVICHERIA EL MORDISCO EN EL DISTRITO DE
HUANUCO, 2022” adjuntan copia de la Resolucion de aprobacion del Proyecto y el ejemplar del Borrador de Tesis;

Que con Resolucion de Consejo Universitario N°3412-2022-UNHEVAL, de fecha 24.0CT.2022, se
aprobd el Reglamento General de Grados y Titulos de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan - Huanuco,
instrumento legal enel cual, en el Articulo 37° sefiala: .. "ef fesista solicitard al Decano, mediante
solicitud, la revision por elJurado de Tesis designado, adjuntando la copia de la resolucion
que aprueba el Proyecto de Tesis ,adjuntando/a copia de la resolucién que aprueba el Proyecto
de Tesis y cuatro (4 ejemplares del Borrador de Tesis, un ejemplarpara cada miembro del Jurado”
Asi mismo el At 39° sefiala ..”El Jurado estard compuesto de: Presidente, Secretario y
Vocal; presidido por el docente de mayor categoria y antigiiedad; Jurado de Tesis
que emitirda  un  informe colegiado al Decano, en un plazo no mayor de quince (15) dias
calendario, acerca del Proyecto de Tesis, § el Trabajo fuera declarado insuficiente, lo devolvera
para que el tesista lo corija en un plazo que no exceda los treinta (3 0) dias habiles”,

Estandoalas atribucionesconferidasala Decanapor lanuevaLey Universitaria N° 30220, por el Estauto
de la UNHEVAL, aprobado con  Resolucion de  Asam bl ea Universitaria N°003-2021- UNHE VAL de
fecha25.ENE 2021, por elReglamento General de la UNHEVAL, aprobado con Resdlucion de Consejo Univer
sitario N°2547- 2018- UNHEVAL, de fecha 10.JUL.2018; por la Resoluci 6n del Comité Electoral Univ ersi tario
N°077-2020- UNHEVAL-CEU, de fecha 11 de diciembre de 2020, que proclamay acredita a la Dra Mélida Sar
a Rivero Lazo como Decana titular de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo a partir del 14 de diciembre
de 2020;

SERESUELVE:

1° DESIGNAR a los miembrosdel Jurado de tesis para la revision y dictamen del Borrador de Tesis
Colectiva intitulado, LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA
CEVICHERIA EL MORDISCO EN EL DISTRITO DE HUANUCO, 2022” presentado por los
ex estudiantes KATHIACECILIA CAMPOS QUINTANA, YUNIOR JORDAN MALPARTIDA
VENTURA Y LIDIA RIVERA BARRUETA de la Escuela Profesional de Ciencias
Administrativas; de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo por los considerandos
expuestos en la presente Resolucion, conformados por los profesores siguientes :



DESIGNACION MIEMBROS FUNCION CARGOS
Dr. Roger Céspedes Revelo Metoddlogo(a) Presidente
Jurados de Dr. Reiter Lozano Davila Especialista 1 Secretario
Proyecto de Dr. Luis Henrry Barrueta Salazar Especialista 2 Vocal
Resls Dr. Juvenal Oliveros Dévila Accesitario

2° DISPONER para que, en un plazo méximo de 15 dias habiles, searevisado y dictaminado por los miembros del
Jurado revisor. Caso contrario seran reemplazados a utoméaticamente.

3° DAR A CONOCER la presente Resolucion a los miem bros del Jurado, Asesor de tesis e interesado.

Registrese, comuniquese y archivese.

Dra. Mélida Sara Rivero Lazo
DECANA

{9t
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Distribucion:
Jurado de tesis (4)/Docente Asesor
Interesados (3)/ Archivo
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CULTAD DE CIENCIAS ADMINIST PA‘ '
v RESOL_UCION DECANO N°0232-2023-UNHEV ALIFCAT.
Cayhuayna, 12 de junio de 2023
Visto los documentos que se acompafia en siete folios mas el ejemplar del proyecto de tesis;
CONSIDERANDO:
Que con Resolucion de Decano N°0660-2022-UNHEVAL/FCAT-D, de 07.DIC.2022, se designé al profesor Dr. JUAN GARCIA

CESPEDES como Docente Asesor de Tesis colectivade los ex estudiantes KATHIA CECILIA CAMPOS QUINTANA, YUNIOR
JORDAN MALPARTIDA VENTURA Y LIDIA RIVERA BARRUETA de la Escuela Profesional de Ciencias Administrativas; de la Facultad
de Ciencias Administrativas y Turismo;

Cul T-\h

Que, con RESOLUCION DE DECANO 0179-2023-UNHEVAL/FCAT., de fecha 02.MAY.2023, se designé a los miembros del Jurado
Adhoc para la revision y dictamen del Proyecto de Tesis Coletiva titulado “LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL
CLIENTE DE LA CEVICHERIA EL MORDISCO EN EL DISTRITO DE HUANUCO, 2022” presentado por de los ex estudiantes
KATHIA CECILIA CAMPOS QUINTANA, YUNIOR JORDAN MALPARTIDA VENTURA Y LIDIA RIVERA BARRUETA de la Escuela
Profesional de Ciencias Administrativas; de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo conformados por los docentes, Dr. Roger
Céspedes Revelo, Metodélogo; Dr. Reiter Lozano Davila, Especialista 1; Dr. Luis Henrry Barrueta Salazar, Especialista 2 y Dr. Juvenal
Auberto Oliveros Davila, Accesitario;;

Que, mediante  INFORME S/N., con fecha 23.ABR.2023 emitido por el docente Dr. Roger Céspedes Revelo, Metodélogo;
INFORME N°002-2023-UNHEVAL/FCAyT-RLD de fecha24.ENE.2023emitido por el Dr. Reiter Lozano Davila, Especialista 1 e INFORME
N°0003-2023-GRADOS Y TITULOS-FCAT-CPCA de fecha 11.MAY.2023; emitido por el Dr. Luis Henrry Barrueta Salazar, Especialista 2;en
condiciones de miembros del Jurado AdHoc, habiendo revisado el proyecto Tesis Coletiva titulado LA CALIDAD DE SERVICIO
Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA CEVICHERIA EL MORDISCO EN EL DISTRITO DE HUANUCO, 2022” presentado por los
ex estudiantes KATHIA CECILIA CAMPOS QUINTANA, YUNIOR JORDAN MALPARTIDA VENTURA Y LIDIA RIVERA BARRUETA de
la Escuela Profesional de Ciencias Administrativas; de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismoemiten informes con opinion
FAVORABLE y sugieren su aprobacion, por encontrarse de acuerdo a lo establecido en el Reglamento de Grados y Titulos dela
UNHEVAL;

Que con Resolucion de  Consejo Universitario N°3412-2022- UNHEVAL, de  fecha 24.0CT.2022, se  aprobd el
Reglamento General de Grados y Titulos de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan — Huanuco, instrumento legal en el cual, en
el Articulo 37° sefiala: .. "ef tesista solicitara al Decano, mediante solicitud, la revision por elJurado de Tesis designad
0, adjuntando la copia de la resolucion que aprueba el Proyecto de Tesis , adjuntando la copia de la resolucion
que aprueba el Proyecto de Tesis y cuatro (4) ejemplares del Borador de Tesis, un ejemplarpara cada miembro del
Jurado” Asi mismo el At 39° sefiala .."El Jurado estard compuesto de: Presidente, Secretario y Vocal;
presidido por e  docente de mayor categoria y antigiiedad; Jurado de Tesis que emitira  uninforme
colegiado al Decano, en un plazo no mayor de quince (15) dias calendario, acerca del Proyecto de Tesis, &
el Trabajo fuera declarado insuficiente, lo devolverd para que el tesista lo comija en un plazo que no exceda los treinta (3
0) dias habiles”;

Estando a las aribuciones conferidas a la Decana por la nueva Ley Universitaria N° 30220, por el Estatuto de
la UNHEVAL, aprobado con Resolucion de Asamblea Universitaria N°001-2018-UNHEVAL de fecha 29ENE.2018; por el Reglamento
Generad de la UNHEVAL, aprobado con Resolucion de Consejo Universitaio N°2547-2018-UNHE VAL, de fecha 10.JUL2018; por
la Resolucion de del Comité Electoral Universitario N°077-2020-UNHEVA L-CEU, de fecha 11 de diciembre de 2020, que proclamay
acredita a la Dra. Mélida Sara Riveo Lazo como Decana titular de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo a partir del 14 de
diciembre de 2020,

SE RESUELVE:

1°  APROBAR el Poyecto de Tesis Coletiva titulado LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA CEVICHERIA
EL MORDISCO EN EL DISTRITO DE HUANUCO, 2022” presentado los ex estudiantes KATHIA CECILIA CAMPOS QUINTANA, YUNIOR
JORDAN MALPARTIDA VENTURA'Y LIDIA RIVERA BARRUETA de la Escuela Profesional de Ciencias Administrativas; de la Facultad de
Ciencias Administrativas y Turismo, por lo expuesto en los considerandos de la presente Resolucion

2° INSCRIBIR, el presente Proyecto en el libro de Proyectos de Tesis dela Carera Profesional de Ciencias
Administrativas, de  la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo. Asimismo, debe registrarse la excusividad del tema
en la Unidad de Investigadon de la Facultad.
K} DAR A CONOCER la presente Resolucion a los interesados (as) y a quienes correspondan.
Registrese, comuniquese y archivese.
A
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RESOLUCION DECANO N°0179-2023-UNHEV AL/FCAT.
Cayhuayna, 02 de mayo de 2023

Visto los documentos que se acom paiian en dos (02) archivos virtuales, mas el proyecto de tesis;
CONSIDERANDO:

Que con Resolucionde Decano N°0560-2022-U NH EVAL/FC AT-D, de fecha 07.DIC.2022, se designd al docente
Dr. JUAN GARCIA CESPEDES como Docente Asesor de Tesis Colectiva de los ex estudiantes KATHIA
CECILIA CAMPOS QUINTANA, YUNIOR JORDAN MALPARTIDA VENTURA Y LIDIA RIVERA BARRUETA de la Escuela
Profesional de Ciencias Administrativas; de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo;

Que, con solicitud via correo electronico dirigida a la Decana de la Facultad de Ciencias Administrativasy Turismo,
Dra. Mélida Sara Rivero Lazo, presentado por de los ex estudiantes KATHIA CECILIA CAMPOS QUINTANA,
YUNIOR JORDAN MALPARTIDA VENTURA Y LIDIA RIVERA BARRUETA de la Escuela Profesional de Ciencias
Administrativas; de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo, solicitan designacion de los miembros  del
Jurado AdHoc para la revision y dictamen sobre su  Proyecto de Tesis Colectiva “LA CALIDAD DE SERVICIO
Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA CEVICHERIA EL MORDISCO EN EL DISTRITO DE HUANUCO, 2022” adjuntan
copia de la Resolucion de designacion de Asesor de tesis y el ejemplar del proyecto de Tesis;

Que, con RESOLUCION DE DECANO N°0026-2023-UNHEVAL/FCAT de fecha 24.ENE.2023 se designé a los
miembros del Jurado de la Tesis “LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA CEVICHERIA
EL MORDISCO EN EL DISTRITO DE HUANUCO, 2022", presentado de los ex estudiantes KATHIA CECILIA CAMPOS
QUINTANA, YUNIOR JORDAN MALPARTIDA VENTURA Y LIDIA RIVERA BARRUETA de la Escuela Profesional de
Ciencias Administrativas; de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo, quedando conformado por el Dr. ROGER
CESPEDES REVELO, Presidente; Dr. REITER LOZANO DAVILA , Secretario: Mg. ROCIO RASMUZZEN SANTAMARIA,
Vocal y Dr. JUVENAL OLIVEROS DAVILA, Accesitario;

Que con solicitud presentado por los ex estudiantes KATHIA CECILIA CAMPOS QUINTANA, YUNIOR JORDAN
MALPARTIDA VENTURA Y LIDIA RIVERA BARRUETA de la Carrera Profesional de Ciencias Administrativas de la
Facultad de Ciencias Administrativasy Turismo; solicitan modificar en parte la conformacion del Jurado de tesis puesto
que; habiendo franscurrido el tiempo en demasia y no teniendo respuesta con el Informe correspondiente de la Mg.
ROCIO RASMUZZEN SANTAMARIA, Vocal; se toma la determinacion de designar al Dr. Luis Henrry Barrueta Salazar,
para proseguir con el tramite correspondiente;

Que con Resolucion de Consejo Universitario N°3412-2022-UNHEVAL, de fecha 24.0CT.2022, se aprobd
el Reglamento General de Grados y Titulos de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan — Huanuco, instrumento legal
enel cual, en e Articulo 37° sefiala ..."ef tesista solicitara al Decano, mediante solicitud, la revision por
el Jurado de Tesis designado, adjuntando la copia de la resolucion que aprueba el Proyecto de Tesis
, adjuntando la copia de la resolucion que aprueba el Proyecto de Tesis y cuatro (4) ejemplares del Borrador
de Tesis, un ejemplarpara cada miembro del Jurado” Asi mismo el At 39° seflala ..”El Jurado est
aracompuesto de: Prsidente, Secretario y Vocal; presidido por el docente de mayor categoria
y antigliedad; Jurado de Tesis que emitira un informe colegiado al Decano, en un plazo no mayor
de quince (15) dias calendario, acerca del Proyecto de Tesis, Si el Trabajo fuera declarado insuficiente,
lo devolvera para que el tesista lo comija en un plazo que no exceda los treinta (30) dias habiles”;

Estandoalas atribuciones conferidasala Decanapor lanueva Ley Universitaria N° 30220, por el Estatuto de
la UNHEVAL, aprobado con Resolucion de Asam blea Universitaria N°003-2021- UNHE VAL de fecha25.ENE.2021; por
el Reglamento Generd de la UNHEVAL aprobado con Resolucion de Consejo Universitario N°2547- 2018- UNHE VAL,
de fecha 10.JUL.2018; por la Resolucion del Comité Electoral Univ ersitario N°077-2020- UNHEVAL- CEU, de fecha 11
de diciembre de 2020, que proclamay acredita a la Dra Mélida Sara Rivero Lazo como Decana titular de la Facul
tad de Ciencias Administrativas y Turismoa partir del 14 de diciem bre de 2020;



;"{Fio de Ju ‘Zé’lli{[}l{/: Ja gﬁ;l.z . ef;ﬁe&arrof/o ! Fy
UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN "’m g
Licenciada con Resolucién de Consejo Directivo N° 099-2013-SUNEDUICD 55‘3 2
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO o

SE RESUELVE:

1° REESTRUCTURAR Y DESIGNAR a los miembrosdel Jurado Adhoc para la revision y dictamen del
Proyecto de Tesis Colectivaintitulado, LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCIONDEL CLIENTE
DE LA CEVICHERIA EL MORDISCO EN EL DISTRITO DE HUANUCO, 2022” presentado por los
ex estudiantes KATHIA CECILIA CAMPOS QUINTANA, YUNIOR JORDAN MALPARTIDA
VENTURA Y LIDIA RIVERA BARRUETA de la Escuela Profesional de Ciencias Administrativas; de
la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo por los considerandos expuestos en la presente
Resolucion, conformados por los profesores siguientes :

DESIGNACION MIEMBROS FUNCION CARGOS
Dr. Roger Céspedes Revelo Metoddlogo(a) Presidente
Jurados de Dr. Reiter Lozano Davila Especialista 1 Secretario
Proyecto de Dr. Luis Henrry Barrueta Salazar Especialista 2 Vocal
Tl Dr. Juvenal Oliveros Davila Accesitario

2° DISPONER para que, en un plazo maximo de 15 dias habiles, sea revisado y dictaminado por los
miembros del Jurado de Tesis designados, caso contrario seran cambiados automaticamente.

3° DAR A CONOCER la presente Resolucion a los miembros del Jurado de tesis, Docente Asesorde
tesis, a las interesadas y a quienes correspondan.
Registrese, comuniquese y archivese.

e A

e e AT

Q:iw’»/' .
Dra. Mélida Sara Rivero Lazo

DECANA

Distribucion:

- Jurados de tesis (4)
- Asesor de tesis (1)
- Interesados (3)

- Archivo
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RESOLUCION DE DECANO N°0560-2022-UNHEVALI/FCAT.
Cayhuayna, 07 de diciembre de 2022.
Vistos los documentos que se adjuntan en un (01) archivo virtual;
CONSIDERANDO:

Que, con solicitud virtual presentado por los exestudiantes, KATHIA CECILIA CAMPOS QUINTANA,
YUNIOR JORDAN MALPARTIDA VENTURA Y LIDIA RIVERA BARRUETA de |2 Escuela Profesional de
Ciencias Administrativas; de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo ; solicitan designacion
de Asesor de Tesis colectiva y proponen al Docente, Dr. JUAN GARCIA CESPEDES para seguir con el tramite
correspondiente al desarrollo delatesis;

Que, con Resolucién de Consejo Universitario N° 3098-2019-UNHEVAL se aprobé las lineas de
investigacion alineadas a las dreas y sub areas definidas por la OCDE y CONCYTEC, recomendadas por la
SUNEDU;

Que, en el Reglamento de Grados y Titulos aprobado con Resolucién Consejo Universitario N° 0734-2022-
UNHEVAL, d e fe ch a 07 de marzo de 2022, en el Art. 35° sefiala: “El interesado que va a obtener el Titulo Profesional... por la
modalidad de tesis, debe solicitar al Decano de la Facuitad, mediante solicitud, en el ltimo afio de estudios Ia designacion de un
Asesor de Tesis, adjuntando un (1) ejemplar del Proyecto de Tesis cuantitativa, cualitativa o mixto, aprobado en el desarrollo de
la asignatura de tesis o similar, con el visto bueno del docente. Previamente debera contar con la Constancia de Exclusividad del
Tema que sera expedida y remitido por la Unidad de Investigacion de la Facultad. Asimismo, en el Capitulo | Del Asesor de Tesis,
en ef Articulo 58° sefiala “...El Asesor de Tesis debe ser docente ordinario de la UNHEVAL, con el grado de maestro o doctor, tener
experiencia en el tema de investigacion y estar registrado en DINA o REGINA en forma actualizada. ...”;

Estando a las atribuciones conferidas a la Decana por la nueva Ley Universitaria N°30220, por el
Estatuto de la UNHEVAL, aprobado con Resolucion de Asamblea Universitaria N°001-2018-UNHEVAL de fecha
29.ENE.2018; por el Reglamento General de la UNHEVAL, aprobado con Resolucién de Consejo Universitario
N°2547-2018-UNHEVAL, de fecha 10.JUL.2018; por la Resolucién de del Comité Electoral Universitario N°077-
2020-UNHEVAL-CEU, de fecha 11 de diciembre de 2020, que proclama y acredita a la Dra. Mélida Sara Rivero
Lazo como Decana titular de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo a partir del 14 de diciembre de
2020,

SE RESUELVE: , ]
1° DESIGNAR al Docente, Dr. JUAN GARCIA CESPEDES como Asesor de la Tesis colectiva a nombre los
exestudiantes, KATHIA CECILIA CAMPOS QUINTANA, YUNIOR JORDAN MALPARTIDA VENTURA Y

LIDIA RIVERA BARRUETA de la Escuela Profesional de Ciencias Administrativas; de la Facultad de
Ciencias Administrativas y Turismo por lo expuesto en los considerandos de la presente Resolucion.

2° DISPONER a los tesistas y al docente asesor que los trabajos de tesis estén debidamente alineados
de acuerdo con las lineas de investigacion de la UNHEVAL y de la Carrera Profesional de Ciencias
Administrativas, asimismo a las areas y subareas definidas por la OCDE y CONCYTEC, recomendadas
por la SUNEDU.

3° DISPONER al docente Asesor de tesis designado para que apoye en la elaboracion del Proyecto de tesis e
informe final (borrador) de la tesis colectiva del exestudiante precedente.

4° DAR A CONOCER la presente Resolucién al docente Asesor, interesados y a quienes corresponda.
Registrese, comuniquese y archivese.

A I praree J
Matdichifehoze

Dra. Mélida Sara Rivero Lazo
DECANA FCAT
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