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RESUMEN

El estudio de investigacion busca cuantificar el grado de impacto de la calidad de servicio
respecto a la satisfaccion del usuario de la organizacion de software Nedley Support SAC. Por
lo que se desarroll6 bajo una investigacion del tipo bésica, cuantitativa explicativa y
correlacional. Asi mismo se desarroll6 empleando una poblacion conformada por 55 usuarios
de la organizacion Nedley Support que pagan mensualmente por el servicio de licencia de
software ERP que la organizacion. Dando asi un resultado positivo y de conformidad respecto
a la hipotesis de estudio planteado, ya que se pudo demostrar que la impacto de la los resultados
muestran que la calidad de servicio que brinda la organizacion en estudio, Nedley Support
S.A.C, impacto directamente con el grado de satisfaccion que puedan obtener cada uno de sus
usuarios, esto se pudo evidenciar a través el analisis de regresion lineal, donde indicé valores
de 52.7 % de satisfaccidon. Cabe mencionar que de la misma forma las dimensiones de la variable
de calidad de servicio también impactaron en el grado de satisfaccion del usuario de la

organizacion en estudio.

Palabras clave: calidad de servicio, satisfaccion del usuario, correlacion

18



ABSTRACT

The research study seeks to quantify the level of influence of the quality of service on customer
satisfaction of the software company Nedley Support SAC. Therefore, it was developed under
an investigation of the basic, quantitative, explanatory and correlational type. Likewise, it was
developed using a population made up of 55 clients of the Nedley Support company who pay
monthly for the ERP software license service that the company provides. Thus giving a positive
result and in accordance with the proposed study hypothesis, since it was possible to
demonstrate that the influence of the results show that the quality of service provided by the
company under study, Nedley Support S.A.C, directly influences the degree of satisfaction that
each of its clients can obtain, this could be evidenced through the linear regression analysis,
where it indicated values of 52.7% satisfaction. It is worth mentioning that in the same way the
dimensions of the service quality variable also influenced the level of user satisfaction of the

company under study.

Keywords: quality of service, customer satisfaction, correlation
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I. INTRODUCCION

I.1. Orientaciones generales
La calidad del servicio es un factor que se relaciona mucho con la satisfaccion del
usuario, hoy en dia una organizacion por méas buen producto que pueda ofrecer a sus
usuarios, si estos no son atendidos amablemente, si no se le brinda la informacion
necesaria sobre un producto y/o servicio, 0 no se atiende sus reclamos con tiempo;
entonces lo mas probable es que dicha organizacion pueda perder bastantes usuarios y
participacion de mercado, inclusive cierre, es por ello que el presente estudio plantea
cuantificar el grado de impacto de la calidad del servicio en la satisfaccion del usuario
de la organizacion Nedley Support SAC. Este estudio se estructura de la siguiente en 7

capitulos principalmente.

En el primer capitulo se describe la problemética de grado internacional, nacional, local
y de la organizacion en especifico sobre las variables calidad de servicio y satisfaccién
del usuario en organizacion de software; ademas de ello se plantea el objetivo general y
especificos del estudio, con su respectiva justificacion.

En el segundo capitulo, se presentan las teorias y conceptos basicos a usar durante el
estudio, se definen las hipotesis a validar y se presenta el cuadro de operacionalizacion

de variables.

En el tercer capitulo, se detalla el tipo de investigacion que se realiza, se identifica la
poblacién y indica del estudio, asi como los instrumentos para recolectar la informacion

necesaria de las variables y las herramientas para su respectivo analisis.

20



En el cuarto capitulo, se presentan los resultados del estudio luego de haber aplicado los
instrumentos, y también se presenta la prueba de las hipotesis planteadas en el capitulo

dos.

En los ultimos capitulos, se discute los resultados comparandolos con los resultados de
otras investigaciones a grado internacional, nacional y local; para luego concluir y

sugerir en base a los resultados del estudio.

1.2. Planteamiento del problema cientifico

1.1.1 Descripcion de la realidad problematica

El problema de investigacién es un punto especifico que genera insatisfaccion,
dificultad, incomprension, pérdidas para la organizacion y que debe ser solucionada
por el investigador (Barboza et al, 2018), mencionado esto para el presente estudio las
investigadoras describiran la realidad problematica referida a las variables planteadas
como la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario.

La satisfaccion del usuario aparece cuando una compafiia se concentra en la calidad del
servicio, la satisfaccion de los usuarios origina recompensas muy reales para la
compaiiia, en forma de lealtad de los usuarios y de imagen corporativa. La falta de
satisfaccién de los usuarios causa una serie de perjuicios muy reales. (Tigani, 2006).
La necesidad de ofrecer servicios de calidad es ahora un imperativo para la

organizacion, que ven como en el mercado donde se desarrollan nacen nuevos
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competidores con productos o servicios similares a los suyos, obligandolos a establecer
una guerra de precios o promociones que disminuyen la rentabilidad de la organizacion,
y que, sin una calidad de servicio al usuario, la satisfaccion del mismo puede disminuir
impactando en las ventas de la organizacion.

Es asi que, la calidad del servicio, serd la que resulte de elegir las dimensiones
adecuadas, de las cosas que agregan valor, resuelven problemas y satisfacen
necesidades, para otorgar en estas una medida mayor a la esperada por el usuario. Sin
usuario no hay servicio y solo el usuario tiene esa informacion clave que usara para
evaluarnos. Las expectativas del usuario son el combustible indispensable de una
organizacion que aspira a un servicio excelente.(Tigani, 2006).Es del caso mencionar
que, uno de los factores a tomar en cuenta, es el control del proceso, el cual implica
supervisar el flujo de los pedidos efectuados por los usuarios; los errores que se puedan
dar, van afectar directamente con la calidad del servicio, ya que no sélo implica un
trabajo del area de ventas sino que un trabajo en sinergia de todas las areas de la
organizacion, si por el contrario hay un proceso inadecuado, éste podra dar lugar a

retrasos, afectando en conjunto en la calidad del servicio. (Tigani,2006).

La unidad de estudio, la organizacion Nedley Support, ubicada en la ciudad de Trujillo,
cuenta con 4 afos en el mercado brindando servicios de programacion de software y
otros productos informaticos a sus usuarios, los cuales han ido creciendo mes por mes,
hasta el punto que la organizacion no se dio abasto para atender todos los
requerimientos de sus usuarios en los tiempos y en la calidad que estos solicitaban, por

lo que muchos usuarios se empezaban a sentir insatisfechos, ocasionando que el 30%
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de los usuarios cancelaran los trabajos que tenian con la organizacion, perdiendo asi
alrededor de S/ 35780 por cancelacion de pedidos; y al 20% de los usuarios se les tuvo
que generar descuentos por la demora de sus trabajos, monto que ascendio a S/8750.
En vista de ello la organizacion implementd grupos de trabajo liderados por un
especialista en programacion, y los cuales se hacian responsables de los proyectos de
software de los usuarios y su comunicacion a los mismos; esto generé mayor rapidez
de atencion para el usuario, pero la organizacion requiere evaluar cbmo es que este

nuevo tipo de servicio puede mejorar la satisfaccion del usuario.

1.1.2 Formulacion del problema

1.2.2.1.Problema general

¢La calidad del servicio impacta en el grado de satisfaccion del usuario de la

organizacion de software Nedley Support SAC?

1.2.2.2.Problemas especificos

e /La fiabilidad impacta en la satisfaccion del usuario de la organizacion de
software Nedley Support SAC?

e /La sensibilidad impacta en la satisfaccion del usuario de la organizacién de
software Nedley Support SAC?

e ;La seguridad impacta en la satisfaccion del usuario de la organizacion de
software Nedley Support SAC?

e Como impacta la empatia en la satisfaccion del usuario de la organizacién de

software Nedley Support SAC?
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e ;Como impactan los elementos tangibles en la satisfaccion del usuario de la
organizacion de software Nedley Support SAC?
1.1.3 Formulacion de objetivos

1.2.2.3.0bjetivo general

Cuantificar el grado de impacto de la calidad de servicio en la satisfaccion del
usuario de la organizacion de software Nedley Support SAC.

1.2.2.4.0bjetivos especificos

Cuantificar el grado de impacto de la fiabilidad en la satisfaccion del usuario de

la organizacion de software Nedley Support SAC.

e Cuantificar el grado de impacto de la sensibilidad en la satisfaccion del usuario
de la organizacion de software Nedley Support SAC.

e Cuantificar el grado de impacto de la seguridad en la satisfaccion del usuario de
la organizacion de software Nedley Support SAC.

e Cuantificar el grado de impacto de la empatia en la satisfaccion del usuario de la
organizacion de software Nedley Support SAC.

e Cuantificar el grado de impacto de los elementos tangibles en la satisfaccion del

usuario de la organizacion de software Nedley Support SAC.

1.3. Justificacion de la investigacion
El presente proyecto se justifica por su conveniencia, ya que la aplicaciéon de las
herramientas para medir la calidad de servicio permitira a la organizacion identificar

aspectos en lo que puede estar fallando y de esa forma plantear planes de mejora en
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vistas de su crecimiento. Desde el punto de vista practico, en base a los resultados del
presente estudio, se plantear4d recomendaciones pertinentes sobre fiabilidad, la
sensibilidad, la seguridad, la empatia, los elementos tangibles, para de esa manera
incrementar la satisfaccion de los usuarios y también atraer mas usuarios. La relevancia
social del proyecto estd abarcada bajo el concepto de que, si las organizaciones ganan,
todos ganan, ya que al tener mayores ingresos genera un mercado mas dinamico con
los servicios y productos que la organizacion requiere; y también se generan mas
puestos de trabajos y mas beneficios para los colaboradores. Por su metodologia, este
estudio pretende contribuir con aportes al diagnosticar la relacion que existe entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en una micro organizacion. La
investigacion sirve también como un punto de referencia para futuros estudios en temas
relacionados la calidad de servicio y satisfaccion del usuario, especificamente para
aquella organizacion del rubro informaético, asi en base a la recoleccion de datos y el
proceso estadistico alcanzar resultados confiables que permitan ser estudiados mas

adelante por otros investigadores.

Il. MARCO TEORICO

In.1.

Antecedentes de la investigacién
Antecedentes internacionales
Santamaria (2016) “Anélisis de la calidad del servicio postventa y la satisfaccion del

usuario del concesionario de la industria automotriz en Colombia”, esta investigacion
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es un analisis e identificacion de todos las caracteristicas que Ilaman la atencién en el
usuario satisfaccion frente a un servicio de calidad; Con respecto a la indica, se
obtuvieron 139 usuarios de concesionarios de una manera no probabilistica, como
resultado se encuentra que los principales factores que afectan el grado de agrado del
usuario son la calidad del servicio, la confianza y la lealtad.

CIliff (2015) "Una investigacion sobre el vinculo entre la calidad del servicioy el grado
de agrado del usuario en la industria del servicio del motor, en Zimbabwe", el objetivo
principal es describir el vinculo entre la calidad y el grado de agrado que tiene el
usuario respecto al servicio que brinda la industria motor , en Zimbabwe , el simple
fue elegido por conveniencia para los usuarios que utilizan los servicios de la industria
de servicios automotrices de Zimbabwe, para la evaluacién utiliz el cuestionario
Servqual, y indicando asi que existe una relacion positiva entre ambas variables del
estudio que afectan directamente a la condicion del usuario de la organizacion.
Hammadi (2016) “Examinando las diferencias en las percepciones de calidad del
servicio postventa entre gerentes y usuarios en la industria automotriz y su impacto en
la el grado de agrado del usuario”, el investigador busca analizar como el gerente de
servicio y los usuarios percibieron la calidad servicio, para el estudio entrevistd a 20
usuarios de la industria y los resultados indican que los gerentes no tienen en cuenta
las necesidades de los usuarios y hacen todo pero no lo necesario para los usuarios
Campos et al (2016), titulada “Impacto de la calidad de servicio en la satisfaccion de
los usuarios de la organizacion automotriz San Cristobal, Huancayo, 2015, realizo la
descripcion y gradoes de impactos de la variable calidad respecto a el agrado del

usuario, para el analisis se tomd como poblacion a 484 usuarios que adquirieron
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vehiculos el primer trimestre del afio; lo que se logré en estudio indica que la calidad
de servicio explica en un 82.2% el agrado del usuario y que cada una de las dimensiones
de la calidad de servicio impactan directamente en la satisfaccion del usuario

Diaz et al (2016), titulada “Grado de satisfaccion de los usuarios externos de Hyundai
en la organizacion de Servicios Automotrices del Norte SRL en Cajamarca, 2015 lo
que se quiere lograr principalmente es la determinacién del grado de agrado de los
usuarios externos de Hyundai en la organizacién, como poblacion se tiene a 64
personas que son usuarios externos de la organizacion, la menciona no probabilistica
son las 64 personas, en los resultados se encuentra que todas las cualidades tienen un
impacto predominante sobre el agrado del usuario

Alcade et al(2016), “Estudio de calidad de servicio brindada por la organizacion
automotores San Lorenzo SAC en la ciudad de Chiclayo”; el objetivo general del
proyecto fue describir la calidad de servicio usando la herramienta Servqual, la
menciona estuvo determinada de forma no probabilistica por los 106 usuarios
frecuentes de la organizacion, los resultados mencionan que la organizacion tiene
dificultades respecto a las cualidades de ambiente y beneficios, baja calidad y
tecnologia para dar mantenimiento a los vehiculos, ademas de la presentacion de sus
empleados, todo eso genera que la organizacion no satisfaga a sus usuarios y esté

perdiendo mercado.

Portocarrero (2016), “La calidad de servicio del area de operaciones y su impacto en el

agrado de los socios de la cooperativa de ahorro y crédito Léon XI1I — oficina principal

Trujillo, 20157, donde se determina que lo socios asistiendo una o dos veces al mes a

las reuniones, 89% estan satisfechos con la calidad de servicio brindada por el area
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operativa de la organizacion; ademas el 70% esta de acuerdo de que el enfoque al socio
esta basado en la metodologia Lean.
Segtin Peltroche (2016), “Calidad de servicio y agrado del usuario de la organzacion

R&S Distribuidores SAC en la ciudad de Trujillo, afio 2016 el grado de agrado de los
usuarios con respecto a los servicios que brinda la organizacion es alto con porcentaje
de 83%, y que el 54% de usuarios mencionan que la rapidez para solucionar un
problema es la propuesta de valor mas resaltante de la organizacion.

Bases tedrico cientificas
Calidad del servicio:
La calidad también se puede entender usando el marco de calidad de Reeves y Bednar
(Swanson, 1997), ya que la excelencia en la calidad implica el uso de tecnologias en
una organizacioén, nuevas innovaciones o tendencias actuales que se estan llevando en
el mercado, que aportan competividad a la organizacion.
La calidad de un servicio también representa el procesamiento de factores como la
informacidn, cadena de abastecimientos y multiples menciona que se relacionan con
las &reas de manejo de la empresa. en si, es por ello que se mide bajo dimensiones.
Como se puede mostrar a continuacion:

» Tangibles:
Representa el contexto fisico que tiene una empresa, es decir la infraestructura, el
disefio y apariencia en general.

+ Fiabilidad:
Se denomina a la capacidad para poder garantizar y asegurar que se esté brindando
un servicio optimo.

» Capacidad de respuesta:

El grado de disposicion para reaccionar y llevar a cabo la ejecucién del servicio.

» Garantia:
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Cualidades que le dan al usuario la seguridad de que estan recibiendo un servicio
congruente con las cualidades ofrecidas por la empresa.

« Empatia: ladisposicion de la organizacion de servicios para brindar a cada usuario
un trato personal.

La importancia de la calidad de un servicio, trascienden desde el hecho que son mas
valorados por los usuarios, lo que permite aumentar el grado de agrado del publico
objetivo, asi como el despliegue efectivo de recursos. Varios autores (Bergman y
Klefsjo, 2003; Chowdhary, 2000), mencionan que la importancia de la calidad del
servicio trasciende segun las expectativas y naturaleza del servicio que se brinda. Por
ejemplo, Olorunniwo et al. (2006) identificaron que los bienes intangibles son de
mayor importancia en el sector hotelero, aunque estos autores reconocieron que los
tangibles juegan un papel importante en la determinacion del agrado de los huéspedes
del hotel. Pantouvakis y Lymperopoulos (2008) demostraron que los factores fisicos
son de mayor importancia que las calidades, ya que el agrado general de los usuarios
trasciende en la infraestructura del transporte.

Lee et al. (2000) sugirié que los "elementos tangibles" representan una dimension mas
importante en las industrias basadas en instalaciones/equipos, mientras que la
"capacidad de respuesta” es mas importante en las industrias basadas en las personas.
Sin embargo, este punto de vista no fue apoyado por Chowdhary y Prakash (2007),
quienes examinaron 16 servicios y concluyeron que la dimension de “tangibles” era
importante para ciertos servicios de “accion tangible” (como hoteles y hospitales)
mientras que la “confiabilidad” era mas importante. importante para “actos de servicios
intangibles” (como servicios telefonicos y educacion) El modelo SERVQUAL.:

SERVQUAL es la abreviatura utilizada para "Calidad de servicio." La escala
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SERVQUAL fue desarrollado en base a los diez requisitos de servicio de calidad en
“Modelo Conceptual de Calidad de Servicio—M¢étodo PZB”. En 1988, PZB realiz6
mas investigaciones y clasificd sus hallazgos en cinco determinantes.

La escala, proporciona un completo sistema de puntuacién a cada industria, para ayudar
a la gerencia con credibilidad y eficiencia, y para servir a la finalidad de mejora del
servicio.

Satisfaccion del usuario

Kotler (1996), menciona “el grado del estado de animo de una persona que resulta de
comparar el desempefio o resultado percibido de un producto en violacién de sus
propias expectativas”. Asi, la satisfaccion del cliente podria considerarse un
comportamiento comparativo entre las entradas anteriores y las obtenidas después.
Como el estudio se centrd en investigar.

La satisfaccion del cliente proporciona un vinculo esencial entre la compra acumulativa
y los fenébmenos posteriores a la compra en términos de cambio de actitud, repeticion
de compray lealtad a la marca (Churchill & Surprenant, 1982). La calidad del servicio
impacta positivamente en la satisfaccion del cliente (Yee et al., 2010). La satisfaccion
del cliente se define como la actitud resultante de lo que los clientes creen que deberia
suceder (expectativas) en comparacion con lo que creen que sucedié (percepcién del
desempefio) (Neal, 1998).

La satisfaccion refuerza la percepcion de calidad e impulsa las compras repetidas.
Zaim, Bayyurt y Zaim (2010) encontraron que la tangibilidad, la confiabilidad y la
empatia son importantes para la satisfaccion del cliente, pero Mengi (2009) encontro

que la capacidad de respuesta y la seguridad son mas importantes.
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1.3.

Medir la satisfaccion del usuario tiene que ver con las ganancias y la ventaja
competitiva. Para lograr el éxito a largo plazo en el mercado, la organizacion debe
monitorear las sefiales de satisfaccion del usuario con respecto al producto, servicio y
relacion.

También se ha demostrado en varios campos (ver, por ejemplo, Cronin, Brady y Hult,
2000; White, Schneider, 2000) que la importancia de la satisfaccion de un servicio,
debe medirse determinando sus relaciones con las intenciones del cliente y las
expectativas que desea cumplir. La exploracion de las intenciones de los clientes a
menudo se concentra solo en la retencion de clientes, considerando el logro de un
comportamiento de compra repetitivo como el objetivo principal. Sin embargo, la
retencion de clientes es solo uno de los objetivos de aumentar la lealtad de los clientes
(Morgan et al., 2000), por lo que radica la importancia de mantener a un cliente
satisfecho. Segin Zeithaml et al. (1996), las intenciones favorables de los clientes para
una organizacion estan relacionadas con la capacidad de obtener una buena satisfaccién
del servicio y por consecuencia el cliente diga cosas positivas sobre la organizacion,
recomendarla a otros clientes, comprar sus servicios de forma repetitiva y con mayor
frecuencia.

Comprender el valor de un cliente es importante para mejorar las relaciones con los
clientes en el valor percibido es un predictor mas poderoso que la calidad del servicio
percibida en la evaluacion del servicio prestacion de servicios (Sigala, 2006b; Kang et
al., 2007).

Definicion de términos bésicos

e Aspectos tangibles:
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Los aspectos tangibles son aquellos que el usuario puede observar al ingresar a las
instalaciones de la organizacién; como la infraestructura, la vestimenta de los
empleados, la limpieza; etc. (Zeithaml et al, 1992)

Servicio

Segun Matsumoto (2014), los servicios son actividades identificables e intangibles
que forman parte de una transaccion para brindar a los clientes satisfaccion de
acuerdo con sus necesidades y deseos. El resultado de los servicios no resulta en la
propiedad de algo.

Elementos tangibles: compuesto por la infraestructura que el usuario percibe.
(Zeithaml et &l, 1992)

Expectativas de servicio: son las expectativas explicitas del usuario como la
comunicacion, informacién brindada, amabilidad, comprension de las necesidades
(Zeithaml et al, 1992)

Seguridad: es la capacidad del servidor de brindar al usuario seguridad en lo que
realiza (Zeithaml et &l, 1992)

Sensibilidad: capacidad de entender los requerimientos del cliente, y responder
frente a ellos. (Zeithaml et al, 1992)

Satisfaccion del usuario: las satisfacciones de los usuarios es cumplir con los
requerimientos exigidos por el mismo y superar sus expectativas”. En sintesis, la
satisfaccion del usuario se da cuando éste por medio de una compra o servicio supera
las expectativas despues de equiparar el rendimiento. (Casidy,2014). Se refiere a las
sensaciones de placer o decepcion que tiene una persona al comparar el desempefio

(o resultado) recibido de un servicio con sus perspectivas. Kotler (2008)
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Tiempo: es la rapidez con la cual la organizacion entrega su producto y servicio; y
que debe estar acorde a lo ofrecido por la misma (Casidy,2014).

Disefio correlacional: tipo de investigacion que busca describir la relacion entre dos
variables estudiadas (Hernandez & Sampieri, 2010)

Disefio descriptivo: tipo de investigacion que busca describir la realidad del estudio
tal y como aparece sin manipulacion de variables (Herndndez & Sampieri, 2010)
Poblacién: individuos, procesos, datos, etc que se desea analizar en una
investigacion (Arias, 2012)

Menciona: parte de la poblacion con caracteristicas predefinidas y a la cual el
investigador aplica instrumentos de estudios para evaluar las caracteristicas que
busca en ella (Arias, 2012)

Técnicas de recoleccion de datos: son las distintas maneras de que el investigador
tiene para obtener informacion de la realidad estudiada (Arias, 2012)

Instrumento de medicidn: el instrumento es el medio material para almacenar dicha
informacidn recolectada de la menciona de la investigacion (Arias, 2012)
Cuestionario: es un conjunto de preguntas estructuradas y planteadas de forma
positiva 0 negativa y que buscan medir una variable; los cuestionarios deben ser
validados estadisticamente para que sean confiables y para ello pasa por una
validacion por juicio de expertos, aplicacién de una menciona piloto y analisis
estadistico. (Arias, 2012)

Validacion por juicio de expertos: es el proceso por el cual un cuestionario es

evaluado por profesionales especializados en el tema planteado en el cuestionario;
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el experto tiene que evaluar la estructura del cuestionario, asi como el planteamiento
de las preguntas. (Hernandez & Sampieri, 2010)

e Alfa de cronbach: estadistico utilizado para medir la confiabilidad de un
instrumento, los resultados del estadistico pueden variar entre 0 a 1; donde O
significa un instrumento para nada confiable y 1 un instrumento altamente confiable;
pero para que un instrumento sea confiable basta que el valor del estadistico sea
mayor a 0.8 (Herndndez & Sampieri, 2010).

11.4. Identificacion de cualidades
Variable independiente: Calidad de servicio
Cualidades:
e Fiabilidad.
e Sensibilidad.
e Seguridad.
e Empatia.
e Elementos tangibles.
Variable dependiente: Satisfaccion del usuario
e Expectativas de servicio

Tiempo
Aspectos Tangibles

e Satisfaccion del usuario
[1.5. Formulacion de hipotesis
11.5.1. Hipdtesis general

Hipotesis alterna:
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La calidad de servicio impacta en la satisfaccion del usuario de la organizacion

de software Nedley Support SAC.

Hipdtesis nula:

La calidad de servicio no impacta en la satisfaccion del usuario de la organizacion

de software Nedley Support SAC.

11.5.2. Hipdtesis especificas

e La fiabilidad tiene impacto en la satisfaccion del usuario de la organizacion
de software Nedley Support SAC.

e Lasensibilidad tiene impacto en la satisfaccion del usuario de la organizacion
de software Nedley Support SAC.

e La seguridad tiene impacto en la satisfaccion del usuario de la organizacion
de software Nedley Support SAC.

e Laempatia tiene impacto en la satisfaccion del usuario de la organizacion de
software Nedley Support SAC.

e Los elementos tangibles en la satisfaccion del usuario de la organizacion de

software Nedley Support SAC.

11.6. Operacionalizacién de variables
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VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES Escala
CONCEPTUAL OPERATIVA
Variable Son los Encuesta SERVQUAL Fiabilidad La organizacion cumple con lo prometido en el tiempo
independiente: req_ugrlmlenyos que fiabilidad, sensibilidad, pactado
solicita el cliente y
Calidad de que busca cumplir seguridad, empatia vy La empresa muestra un sincero interés en resolver los
servicio sus expectativas. elementos tangibles problemas de los clientes
Kotler (2008) I - .
La empresa desempefia bien su servicio la primera vez
La empresa cumple con sus servicios en el tiempo pactado
La empresa tiene un registro libre de errores
La empresa mantiene informado a sus clientes sobre la
ejecucion de sus servicios. Desde 1 “nada de
Los empleados dan un servicio rapido acuerdo” hasta 7
Los empleados estan dispuestos a ayudar a los clientes. “totalmente de
Sensibilidad Los empleados siempre estan libres para ayudar a los acuerdo”

clientes.
El comportamiento de los empleados infunde confianza en
el cliente
El cliente se siente seguro de hacer transacciones con la
empresa

Los empleados muestran cortesia con los clientes.




Seguridad

Los empleados responden todas las preguntas de los
clientes
La empresa brinda atencién personalizada a los clientes
La empresa tiene empleados que brinda atencion personal
a los clientes.

La empresa se preocupa por los intereses del cliente.
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Empatia

Elementos tangibles

La empresa tiene horarios de atencion convenientes para
sus clientes.
La empresa cuenta con equipos de aspecto moderno
Las instalaciones de la empresa son atractivas
Los empleados se ven pulcros

Los materiales del servicio son atractivos visualmente

Variable
dependiente:

satisfaccion del
cliente

Se como compone

con los sentidos de
placer o decepcion
cuando un cliente
intenta comprar el
desempefio (0
resultado) percibido
de un producto con
sus expectativas.
Kotler (2008)

Encuesta de José Sotelo
para medir la satisfaccion
del cliente. El
instrumento cuenta con 4
dimensiones:

expectativas del servicio,
tiempo, aspectos
tangibles y satisfaccion

Expectativas de
servicio

Tiempo

Aspectos Tangibles

El cliente esta satisfecho con las actividades realizadas
para brindar el servicio.
El servicio cumple con las necesidades y expectativas del
cliente.
Se superaron las expectativas del cliente referente al

servicio

1= Muy en insatisfecho
2= Insatisfecho
3= Satisfecho
4= Muy satisfecho




del cliente y cuenta con
12 preguntas.

Satisfaccion del cliente

La empresa cuenta con personal capacitado para brindar el
servicio.

La empresa informa el tiempo de realizacion del servicio.
El tiempo de ejecucidn del servicio es adecuado El
personal cuenta con los recursos suficientes para llevar a
cabo su trabajo.

El proceso de servicio es eficiente.

La atencion del servicio satisface las necesidades del
cliente
La comunicacion es eficiente
La disposicion del personal es adecuada
El cliente se encuentra satisfecho con el servicio
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I1l. METODOLOGIA

.1 Tipo de investigacion
» Segun el fin que se persigue: basica
* Segun el tipo de problema: explicativa
* Segun la recoleccion de datos: bibliogréafica

* Segln el método: cuantitativa

1.2 Métodos de investigacion
El estudio tiene un método analitico, que segin Hernandez & Sampieri (2010) se refiere
a que los datos obtenidos de la menciona estudiada seran analizados mediante tablas y
gréficas para una mejor compresion
Es descriptivo dado que busca describir la situacién problematica en especifico,
mediante el uso de instrumentos de investigacion. (Herndndez & Sampieri, 2010) Es
estadistico, dado que se utilizara andlisis estadistico para Cuantificar las caracteristicas
principales de los datos de las variables como promedio, desviaciéon estandar,
estadisticos de normalidad, correlacion, etc. (Hernandez & Sampieri, 2010)

11.3. Disefio de investigacion
El tipo de estudio es no experimental, transeccional, correlacional causal y esto se
fundamenta debido que no se llega a manipular la variable independiente.
Transeccional, se aplican los cuestionarios en un solo instante. Correlacional, se mide
la asociacion de variables y dimensiones. Causal, porque la satisfaccion de los usuarios
se debe el impacto de la calidad del servicio que brinda la organizacién Nedly Support

SAC.
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(Herndndez & Sampieri, 2010)

Disefio:
o1
M\ I
@)

Donde:

M= indica del estudio
O1: V. independiente: calidad de servicio O2:
V. dependiente: satisfaccion del usuario r =

relacion

1.4 Poblacién, indica y muestreo
Arias (2012) indica que la poblacién son individuos, objetos, informacion que se requiere
analizar. Para la presente investigacién se tiene como poblacion de estudio, a los usuarios
de la organizacion Nedley Support, ya que la organizacion cuenta con diferentes tipos
de usuario, acuerdo al servicio que requieran, en este caso solo nos enfocaremos en los
usuarios que contratan los servicios de la organizacion de forma periddica; estos son los
usuarios que pagan a la organizacién por el uso de su software de licencia Beetech.
Mencionado esto, la poblacion esta conformada por 55 usuarios que pagan por este

servicio de manera mensual.
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Arias (2012) definio a la indica como pardmetros més especificos dentro de la poblacién
seleccionada. Teniendo la poblacion de 55 usuarios de la organizacién Nedley Support, por
muestreo no probabilistico se tomara a los 55 usuarios como indica del estudio, de las cuales
el 71% son mujeres y 29% varones

Tabla 1. Cantidad de indica estudiada

~ Usuarios F %
Mujeres 39 71%
Varones 16 29%
Total 55 100%
I1.5. Técnicas e instrumentos de recojo de datos.

Las técnicas son las distintas maneras de que el investigador tiene para obtener
informacion de la realidad estudiada (Arias, 2012) y el instrumento es el medio material
para almacenar dicha informacion (Arias, 2012)
Instrumento para medir la calidad de servicio: SERVQUAL es un listado de preguntas
ya establecidas para la Medida de la Calidad de la prestacion, instrumento creado por
Leonard L. Berry, Valerie A. Zeithaml y A. Parasuraman
e Instrumento para medir la satisfaccion del usuario: el instrumento que se
utilizara es del autor Jesus Sotelo, quien elabor6 una herramienta para regular la
satisfaccion del usuario basada en la norma ISO 9001:2008, desarrollado en
México. El instrumento cuenta con 4 dimensiones: expectativas del servicio,
tiempo, aspectos tangibles y satisfaccion del usuario y cuenta con 12 preguntas
(Ver Anexo 3)
11.6. Técnicas de procesamiento y analisis de datos

e Procesamiento de datos
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Para el procesamiento de datos se utilizaré el programa SPSS 24 IBM; mediante el uso
de tablas tabuladas.

Anélisis de resultados

Para el analisis de resultados se utilizara el programa SPSS 24 y Microsoft Excel,
mediante la presentacion de los datos en tablas resumen, graficos de barra y gréaficos
pastel.

Se considerara parte descriptiva para ver el diagndstico de variables y dimensiones.
Luego en la parte inferencial, se hallard la prueba de normalidad, la formula de
correlacion a usar y la regresion lineal para obtener el porcentaje de interés de la variable
calidad del servicio en la satisfaccion del usuario

Etica investigativa

La ética de la investigacion refiere a la aplicacion de principios éticos al momento de
buscar y utilizar la informacion que el investigador necesita, como el uso de referencias
0 permiso escrito del investigador (Arias, 2012)

Esta investigacion, se desarroll6 Segun el consentimiento informado, permiso expreso
para usar el nombre e informacion de la organizacién y reporte de copia, teniendo en
cuenta los lineamientos del método cientifico de los lineamientos establecidos por la

universidad.
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IV. RESULTADOS

V.1 Presentacion de resultados
Descripcion de resultados de instrumento para medir la variable Calidad de Servicio

Tabla 1 Estadistica descriptiva variable calidad de servicio
Calidad  Fiabilidad  Sensibilidad Seguridad Empatia  Elementos

de intangibles
SErvICcio

Valido 55 55 55 55 55 55
Media 2.6182 2.5636 2.8727 2.9636 2.6364 2.8000
Mediana 3.0000 3.0000 3.0000 3.0000 3.0000 3.0000
Moda 3.00 3.00 4.00 4.00 3.00 3.00
Desviacion 1.06268 1.10158 1.03735 92223 1.06046 96992
estandar

Varianza 1,129 1.213 1.076 851 1.125 941
Minimo 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00
Maximo 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00
Suma 144.00 141,00 158,00 163,00 14500 154,00

Fuente: Cuestionario

Segun el resultado estadistico respecto a la calidad del servicio se puede identificar que los
valores de la media ascienden a un término de 2.62, asi mismo con un valor minimo de 1, por
lo que se determiné que la varianza de la variable en estudio es 1,129 .

Tabla 2 Resultados de instrumento Calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido  Deficiente 10 18.2 18.2
Regular 15 273 455
Alta 16 29.1 74.5
Muy alta 14 255 100.0
Total 55 100,0

Fuente: Cuestionario
Figura 1Resultados
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Fuente: Cuestionario

Los resultados de las encuestas que utilizan la herramienta para cuantificar la calidad del

servicio se aprecian en el gréafico, el 25 % de los interrogados dice que la calidad del servicio

de la organizacién Nedley Support es extremadamente buena, el 29 % dice que es alta, el 27 %

dice que es constante y 18% dice que es deficiente.

Tabla 3 Resultados de la dimensién de Fiabilidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido  Deficiente 12 21,8 21.8
Regular 14 25,5 473
Alta 15 273 745
Muy alta 14 25,5 100.0
Total 55 100,0

Fuente: Cuestionario
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Figura 2 Resultados de la dimension de Fiabilidad
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Fuente: Cuestionario

Los resultados de las encuestas para la dimension fiabilidad, el 25% de las personas encuestadas
mencionan que la fiabilidad del servicio de la organizacion Nedley Support es muy alta, 27%
es alta, 25% es regular y el 22% indica que es deficiente.

Tabla 4 Resultados de la dimension de Sensibilidad

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido  Deficiente 5 9.1 9.1
Regular 18 32.7 418
Alta 11 20.0 61.8
Muy alta 21 38.2 100.0
Total 55 100.0

Fuente: Cuestionario
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Figura 3 Resultados de la dimension de Sensibilidad
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Fuente: Cuestionario
Los resultados de las encuestas para la dimension sensibilidad, el 38% de las personas
encuestadas mencionan que la sensibilidad del servicio de la organizacion Nedley Support es

muy alta, 20% es alta, 33% es regular y el 9% indica que es deficiente.

Tabla 5 Resultados de la dimensién de Seguridad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Deficiente 3 5.5 3.5
Regular 15 273 32,7
Alta 18 32.7 65.5
Muy alta 19 345 100.0
Total 35 100,0

Fuente: Cuestionario

Figura 4 Resultados de la dimensién de Seguridad
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30% 27%
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Fuente: Cuestionario

Las encuestas para la dimension seguridad, indican resultados que indicen lo siguiente: EI 35%
de las personas encuestadas mencionan que la seguridad del servicio de la organizacion Nedley
Support es muy alta, 33% es alta, 27% es regular y el 5% indica que es deficiente.

Tabla 6 Resultados de la dimension de Empatia

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido  Deficiente 11 20,0 20.0
Regular 11 20.0 40.0
Alta 20 36.4 76.4
Muy alta 13 23.6 100.0
Total 55 100.0

Fuente: Cuestionario

Figura 5 Resultados de la dimensién de Empatia
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Fuente: Cuestionario
Las encuestas para la dimension empatia, indican resultados que indicen lo siguiente: El 24%
de las personas encuestadas mencionan que la empatia en el servicio de la organizacién Nedley

Support es muy alta, 36% es alta, 20% es regular y el 20% indica que es deficiente.
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Tabla 7 Resultados de la dimension de Elementos tangibles

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido  Deficiente 6 10.9 10.9
Regular 14 25.5 36.4
Alta 20 36.4 72,7
Muy alta 15 273 100.0
Total 55 100.0

Fuente: Cuestionario

Figura 6 Resultados de la dimension de Elementos tangibles
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Fuente: Cuestionario de estudio de la investigacion

En el grafico se puede observar los resultados de las encuestas para la dimension elementos
tangibles, el 27% de las personas encuestadas mencionan que la fiabilidad del servicio de la
organizacion Nedley Support es muy alta, 36% es alta, 25% es regular y el 11% indica que es
deficiente.

Descripcion de resultados de instrumento de satisfaccion del usuario
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Tabla 8 Estadistica descriptiva variable Satisfaccion del usuario

Estadisticos

Satisfaccion del cliente
Valido N
Media 2.691
Mediana 3.000
Moda 3.0
Desviacion estandar 9001
Varianza .810
Minimo 1.0
Maximo 4.0

Fuente: Cuestionario de estudio de la investigacion

Los estadigrafos de calidad de servicio: media, mediana, moda, Sx, minimo y maximo son:
2.69,

3.00, 3.0, 0.90, 1.00, 4.00, respectivamente.

Tabla 9 Resultados del instrumento Satisfaccion del usuario

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Valido Muy 6 10.9 10.9

mnsatisfecho

Insatisfecho 15 273 38.2

Satisfecho 24 436 81.8

Muy 10 18.2 100.0

Satisfecho

Total 55 100.0

Fuente: Cuestionario
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Figura 7 Resultados del instrumento Satisfaccion del usuario
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Fuente: Cuestionario

Los resultados de la encuesta de satisfaccion del usuario se aprecian en el grafico, y indican que

el 18 por ciento de los interrogados dijo estar muy satisfecho con el servicio al usuario de la

organizacion Nedley Support, el 44 por ciento dijo estar satisfecho, el 27 por ciento dijo que no

lo estaba, y el 11 por ciento dijo que estaba muy insatisfecho.

Pruebas de hipotesis

La prueba de hipdtesis posterior se realizara analizando primero la normalidad de los datos

mediante el estadistico de Kolmogorov -Smirnov dado que hay mas de 50 puntos de datos ( 55

interrogados ). Con base en los resultados , se utilizara un método estadistico diferente para

Cuantificarla relacién entre las variables.

Por ser la indica mayor a 50 (n>50) se utilizara la prueba de Kolmogorov — Smirnov.
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Tabla 10 Prueba de normalidad Calidad de servicio

Kolmogorov-Smimov

Estadistico ol S1g.
Calidad de servicio .186 55 .000
Fiabilidad 181 55 .000
Sensibilidad 243 55 .000
Seguridad 215 55 .000
Empatia 234 55 .000
Elementos 218 55 .000

intangibles
Fuente: Cuestionario de estudio de la investigacion

La Sig. de la variable Calidad de Servicio, es inferior al 5% y evita la hipotesis nula, que indica
que la variable presenta un comportamiento no paramétrico, como ocurre en cada una de sus
dimensiones, segun la tabla.

a. Satisfaccion del usuario
Dado que existen mas de 50 datos en la indica para el instrumento Satisfaccion del

Usuario, se aplicara la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov .

Tabla 11 Prueba de normalidad Satisfaccién del usuario

Kolmogdrov-Smimov
Estadistico g Sig.
Satisfaccion del 253 55 .000
cliente
Fuente: Elaboracion propia

La Sig. de la variable
satisfaccion del usuario. es menor a 0.05, como se ve en la tabla, lo que indica que la

variable presenta un comportamiento no paramétrico.

51



Tabla 12 Tabla de correlaciones

Correlaciones

Calidad de Fiabilidad  Sensibilidad  Seguridad Empatia  Elementos  Satisfaccion

ervicio intangibles  delcliente
Calidad de servicio Cosficiznte de correlacion 1,000 854" 860" 870 i 855" 133"
Sig_ (bilateral) . 000 000 000 000 000 1000
N 55 55 55 55 55 35 35
Fiabilidad Coeficiente dz correlacion 854%™ 1,000 864%™ 833" J95% 765" 417
Sig. (bilateral) 000 . 000 000 000 000 .000
N 55 535 55 55 55 55 55
Sensibilidad Coeficiente de correlacion 8607 8647 1,000 833" J746™ 783" ,748™
Sig. (bilateral) 000 000 000 000 000 000
N 55 55 55 35 55 35 35
Seguridad Cosficiente de correlacion 870 833 833" 1,000 760 80" "
_ Sig. (bilateral) 000 000 000 X 000 000 .000
N 55 55 55 55 55 35 35
Empatia Coeficiente de correlacién 8427 795" 746" 169" 1,000 818 720
_ Sig. (bilateral) 000 000 000 000 000 .000
N 55 55 55 55 55 55 55
Elementos intangibles  Coeficiente de correlacion 855" 765" 183" i 818™ 1,000 603"
Sig_ (bilateral) 000 000 000 000 000 . 000
N 55 55 55 55 55 35 35
Satisfaccion del clients  Coeficients d2 correlacion 133" J41” 748" an” 720% 693" 1,000
Sig. (bilateral) 000 000 000 000 000 000 .
N 55 55 55 55 55 55 55

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

Fuente: Cuestionario de estudio de la investigacion
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Se aprecia que el grado de correlacion entre las variables de Calidad de Servicio y Satisfaccion
del usuario segiin Rho de Spearman es de 0.733, lo que indica que se comprueba una correlacion
positiva buena entre las variables.
Como se observa en la tabla de correlacion entre las dimensiones con la variable de retencién
del personal encontramos lo siguiente:
e La dimension fiabilidad tiene una correlacion de 0.741 con la variable satisfaccion del
usuario, lo que refiere que existe una correlacién positiva buena.
e Ladimension sensibilidad tiene una correlacion de 0.748 con la variable satisfaccion del
usuario, lo que refiere que existe una correlacion positiva buena.
e La dimension seguridad tiene una correlacion de 0.728 con la variable satisfaccion del
usuario, lo que refiere que existe una correlacién positiva buena.
e La dimension empatia tiene una correlacion de 0.720 con la variable satisfaccion del
usuario, lo que refiere que existe una correlacién positiva buena.
e Ladimensidn elementos intangibles una correlacion de 0.693 con la variable satisfaccion

del usuario, lo que refiere que existe una correlacién positiva buena.
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Andlisis de regresion lineal

A continuacién, se presentan las tablas de regresion lineal de la variable Calidad de servicio y
sus dimensiones con la variable Satisfaccion del usuario.

Calidad de servicio en la satisfaccion del usuario

Tabla 13 Regresion lineal Calidad de servicio en la satisfaccion del usuario

R R cvadrado | Error estandar de | Cambioen R S1g ;
Modelo| R ; 5 7 Cambio en
cuadrado ajustado la estimacion cuadrado F
1 7262 527 S18 62456 527 59.145

Fuente: Cuestionario
La tabla indica que el porcentaje de impacto de la calidad del servicio en la satisfaccion del

usuario es del 52,7%, lo que representa un grado medio de impacto.

Fiabilidad en la satisfaccion del usuario

Tabla 14 Regresion lineal fiabilidad en la satisfaccion del usuario

R R cuadrado | Error estandar de | Cambioen R S1g ]
Modelo| R : 7 ks Cambio en
cuadrado ajustado la estimacion cuadrado F
1 1392 547 538 61177 547 63,884

Fuente: Cuestionario de estudio de la investigacion
La tabla indica que el porcentaje de impacto de la dimensidn confianza en la satisfaccion del
usuario es de 54,7 por ciento, eso que representa un grado medio de impacto.

Sensibilidad en la satisfaccion del usuario

54



Tabla 15 Regresion lineal sensibilidad en la satisfaccion del usuario

R R cuadrado | Error estandar de | Cambio en R S1g :
Modelo| R ; 3 3 Cambio en
cuadrado ajustado la estimacion cuadrado F
1 7312 534 525 525 62032 534

Fuente: Cuestionario de estudio de la investigacion

La tabla indica que el porcentaje de impacto de la dimension en la satisfaccion del usuario es
del 53,4 por ciento, eso cual representa un grado medio de impacto.

Seguridad en la satisfaccion del usuario

Tabla 16 Regresion lineal seguridad en la satisfaccion del usuario

R R cuadrado Error estandar de la Sig. Cambio
Modelo | R cuadrado | ajustado estimacion enF
1 .7002 | 490 481 .64869 .000

Fuente: Cuestionario de estudio de la investigacion
La tabla indica que el porcentaje de impacto de la dimensién seguridad en la satisfaccion del

usuario es del 49,0%, lo que representa un grado de impacto medio-bajo.

Empatia en la satisfaccion del usuario

Tabla 17 Regresion lineal empatia en la satisfaccion del usuario

R R cuadrado | Error estandar de | Cambio enR Slg'
Modelo| R : Y Cambio en
cuadrado ajustado la estimacion cuadrado F
1 7142 510 501 63577 510 .000

Fuente: Cuestionario de estudio de la investigacion
La tabla indica que la empatia tiene un impacto del 51% en la satisfaccion del usuario, que es
medio.

Elementos intangibles en la satisfaccion del usuario
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Tabla 18 Regresion lineal elementos intangibles en la satisfaccion del usuario

Modelo R R R cuadrado Errorestandar ~ CambioenR Sig.
cuadrado  ajustado de la estimacion  cuadrado Cambio en
F
1 692% 478 468 65625 AT78 .000

Fuente: Cuestionario de estudio de la investigacion

Los valores determinados en el resultado de la dimension intangible indican que tienen un

impacto media-baja del 47,8 por ciento en el grado de satisfaccion del usuario.

IV.2. Anaélisis e interpretacion de resultados

Se puede analizar que los resultados indicaron que la variable calidad de servicio que
maneja actualmente la organizacion en estudio brinda un servicio de muy alta y alta
calidad, con un 54% de los interrogados que afirma hacerlo, eso significa que a un
usuario le brinda un buen servicio y a otro no; en contraste con los resultados de la tabla
9 se pudo visualizar que la satisfaccion del usuario indican que el 62% de los usuarios
esta satisfecho con la organizacion; ademas de ello de la tabla 12 sobre la correlacion
entre ambas variables, la variable independiente es el que causa el impacto de manera
positiva buena en la insatisfaccion del usuario y la cual la organizacion tiene que mejorar
para que sus ingresos no se vean afectados. Para poder observar que puntos son los que
tiene que mejorar observamos los resultados de cada una de las dimensiones de la calidad
de servicio; en el caso de fiabilidad el 52% de los usuarios muestra estar que la fiabilidad
de servicio es muy alta y alta, esta dimension refiere principalmente a la confianza que
la organizacion brinda al usuario por medio de sus servicios y sus productos, y por lo
resultados la organizacion no estaria haciendo las cosas bien desde la primera vez sino

mas bien entregando un servicio con errores y falta de informacion; respecto a
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sensibilidad los resultados son similares con un 58% de usuarios que muestra que la
sensibilidad de servicio es muy alta y alta, esta dimension refiere a que la organizacion
tiene la capacidad para poder atender a todos sus usuarios en el tiempo que ellos lo
requieren, pero aun tiene mucho trabajo que realizar en ello; en el caso de la dimensién
seguridad, el 68% de los encuestas refiere que es un servicio seguro, esto refleja que 1
de 3 usuario refiere que la organizacién no tiene la capacidad de respuesta necesaria los
empleados no puede dar la informacion completa y soluciones a sus usuarios conformen
lo requieren; esto Gltimo también afecta a la dimension de empatia con un 60% de
puntuacion en el mismo rango de andlisis, donde el usuario percibe que no tiene una
atencion personalizada y tampoco se preocupan del todo por sus necesidades; y respecto
a los elementos tangibles, la organizacién al no contar con una oficina de atencion sino
mas bien realizan visitas a los lugares de trabajo de los usuarios y por estar conformado
por empleados jovenes, no le prestan la atencion necesaria a la presentacion de sus
equipos y del personal que visita a los usuarios. Conforme a todo lo mencionado, la
organizacion debe urgentemente mejorar su calidad de servicio sino sus usuarios podrian

optar por comprar productos o servicios de la competencia.
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

Tras el desarrollo de la investigacion, el resultado de la coincidencia entre la calidad de
prestacion y la satisfaccion del usuario mediante el coeficiente rho de Spearman es de
0,733, lo que indica que ambas variables tienen una buena conexion positiva y el grado
de impacto es del 52,7 % mediante regresion lineal analisis, muestra un grado medio de
impacto; En cuanto a la dimensién confiabilidad y su vinculo con la satisfaccion del
usuario , el coeficiente de coincidencia de Spearman entre la confiabilidad y la
satisfaccion del usuario es de 0,733, lo que indica que ambas variables tienen una buena
conexion positiva y el grado de impacto tiene variables existe una correlacién positiva
buena y un grado de regresion lineal del 54.7%. En el caso de la sensibilidad, el
coeficiente de correlacion de Spearman entre la sensibilidad y la satisfaccion del usuario
es del 0,748, lo que indica una buena correlacion entre las dos variables y un rendimiento
del 53,4 por ciento, lo que indica un grado medio de impacto; en la dimension de la
seguridad , el valor es 0,722, lo que indica un grado medio de impacto, lo que significa
que entre ambas variables prexiste una correlacion positiva buena y una regresion de
49.0%, refiriendo un grado de impacto medio bajo; en empatia el valor de 0.720 y una
regresion del 51%, refiriendo un grado de impacto medio; y elementos tangibles con un
valor de 0.693, y una regresion del 47.8%, refiriendo un grado de impacto medio bajo.

Estos resultados confirman lo mencionado por Santamaria (2016) en su tesis “Analisis
de la calidad del servicio postventa y la satisfaccion del usuario del concesionario de la
industria automotriz en Colombia”; donde la satisfaccion del usuario es afectada por la
calidad de servicio, la confianza y la lealtad, de la misma forma los resultados de Cliff

(2015) "Una investigacion sobre el vinculo entre la calidad del servicio y la satisfaccion
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9999

del usuario en la industria del servicio del motor, en Zimbabwe™” que aplico el
instrumento servqual para Cuantificar la relacion entre ambas variables y el grado de
relacion entre estas fue positiva buena; en el caso de la investigacion de Armada (2015)
“La satisfaccion del usuario como indicador de calidad en el servicio municipal de
deportes. Percepcidn, andlisis y evolucion” nuestros resultados indicaron que la calidad
de servicio es un factor muy importante en la satisfaccion del usuario, lo mismo aplica
para los resultados de Armada donde los usuarios responden que la atencion al usuario
es el factor mas importante y valorado por ellos. En caso de las investigaciones
nacionales podemos ver que nuestros resultados son comparables con Campos & Arhuis
(2016), titulada “Impacto de la calidad de servicio en la satisfaccion de los usuarios de
la organizacion automotriz San Cristobal, Huancayo, 2015”, donde el resultado muestra
que la calidad de servicio explica en un 82.2% la satisfaccion del usuario y cada
dimension de la calidad de servicio (confiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia,
factores tangibles) impactan directamente en la satisfaccion del usuario; de la misma
forma con Diaz & Reyna (2016), titulada “Grado de satisfaccion de los usuarios externos
de Hyundai en la organizacion de Servicios Automotrices del Norte SRL en Cajamarca,

2015” y Alcade & Castafieda (2016), “Estudio de calidad de servicio brindada por la

organizacion automotores San Lorenzo SAC en la ciudad de Chiclayo”
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VI. CONCLUSIONES

e El grado de impacto de la calidad de servicio en la satisfaccion del usuario de la
organizacion de software Nedley Support SAC, acorde al coeficiente de regresion
lineal es de 52.7%, lo que significa que existe u grado de impacto medio.

e El grado de impacto de la fiabilidad en la satisfaccion del usuario de la organizacion
de software Nedley Support SAC, acorde al coeficiente de regresion lineal es de
54.7%, lo que significa que existe u grado de impacto medio.

e EIl grado de impacto de la sensibilidad en la satisfaccion del usuario de la
organizacion de software Nedley Support SAC, acorde al coeficiente de regresion
lineal es de 53.4%, lo que significa que existe u grado de impacto medio.

e El grado de impacto de la seguridad en la satisfaccion del usuario de la organizacion
de software Nedley Support SAC, acorde al coeficiente de regresion lineal es de
49.0%, lo que significa que existe u grado de impacto medio bajo.

e El grado de impacto de la empatia en la satisfaccion del usuario de la organizacion
de software Nedley Support SAC, acorde al coeficiente de regresion lineal es de
51.0%, lo que significa que existe u grado de impacto medio.

e El grado de impacto de los elementos intangibles en la satisfaccion del usuario de la
organizacion de software Nedley Support SAC, acorde al coeficiente de regresion

lineal es de 47.8%, lo que significa que existe u grado de impacto medio bajo.
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VIl. SUGERENCIAS

e Se sugiere a la organizacion que dado el grado de correlacion entre las variables
calidad de servicio y satisfaccion del usuario, enfocar sus estrategias del usuario en
mejorar su calidad de servicio para de esa forma también incidir en el aumento de
sus ventas en el mediano plazo.

e Sesugiere que la organizacion mejore el grado de fiabilidad con su usuario mediante
la atencion rapida y oportuna, brindando a sus usuarios toda la informacion
necesaria.

e Respecto a la sensibilidad, se sugiere que la organizacion contrate personal
especializado en la atencidn del usuario y se le capacite para poder atender a todos
sus usuarios en el tiempo requerido.

e En seguridad, la organizacion debe programar mejor la entrega de su servicio, para
cumplir con sus usuarios y ademas tener un equipo de soporte en linea para resolver
todas las dudas e inconvenientes de sus usuarios.

e En empatia, la organizacion debe llevar cursos de capacitacion para conocer y
entender mas a su usuario, ya que estos declaran no sentirse bien atendidos.

e Respecto a los elementos tangibles, se recomienda que en el mediano o largo plazo,
la organizacién pueda mejorar el aspecto de sus instalaciones, al ser estas que hablan

sobre la seriedad de la organizacion en sus servicios.
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ANEXOS Y/O APENDICES

Anexo 1: Instrumentos de medicion

Encuesta de calidad de servicio

Contestar las siguientes preguntas, desde 1 “deficiente” hasta 4 “muy alta”

Fiabilidad

Cuando promete hacer algo en cierto tiempo, lo debe cumplir.

Cuando el usuario tiene un problema, la organizacion debe mostrar
un sincero interés en resolverlo.

La organizacion, debe desempefiar bien el servicio por primera vez.

La organizacién debe proporcionar sus servicios en el momento en que
promete hacerlo.

La organizacion debe insistir en registros libres de error.

Sensibilidad

La organizacion debe mantener informados a los usuarios con respecto a
cuando se ejecutaran los servicios.

Los empleados de la organizacion deben dar un servicio rapido.

Los empleados, deben estar dispuestos a ayudarles.

Los empleados de la organizacién, nunca deben estar demasiados
ocupados para ayudarles.

Seguridad

El comportamiento de los empleados, debe infundir confianza en ud.

El usuario debe sentirse seguro en las transacciones con la organizacion.

Los empleados, deben ser corteses de manera constante con uds




Los empleados de la organizacién deben tener conocimiento para
responder a las preguntas de los usuarios

Empatia

La organizacion debe dar atencion individualizada a los usuarios.

La organizacion debe tener empleados que den
atencion personal, a cada uno de los usuarios.

La organizacion debe preocuparse de sus mejores intereses.

Los empleados deben entender las necesidades especificas
de uds.

La organizacion debe tener horarios de atencién
convenientes para todos sus usuarios.

Elementos tangibles

La organizacion debe tener equipos de aspecto moderno

Las instalaciones fisicas de la organizacion, deben ser atractivas.

Los empleados de la organizacién deben verse pulcros.

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




Encuesta de satisfaccion al usuario
Contestar las siguientes preguntas:
1= Muy en insatisfecho

2= Insatisfecho

3= Satisfecho

4= Muy satisfecho

item

1. Estoy satisfecho con las actividades que se
realizan para el servicio que se me brinda.

2. El servicio otorgado cumplié con mis
necesidades y expectativas solicitadas.

3. Considero que existen expectativas adicionales
respecto al servicio que se me brindd

4. La organizacion cuenta con el personal
capacitado para brindar un servicio adecuado.

5. Se me informa sobre el tiempo en que se realizara
el servicio.

6. El tiempo de realizacion del servicio es el
adecuado.

7. El personal cuenta con los recursos suficientes
para llevar a cabo su trabajo.

8. Los procesos para gque se me brinde el servicio
son eficientes.




9. La atencion que recibo sobre el servicio satisface
mis necesidades.

10. La comunicacion con el personal que me brinda
el servicio es eficiente.

11. La disposicion del personal que me brinda el
servicio es adecuada.

12. En general, me encuentro satisfecho con el
servicio que se me brinda.




Anexo 2: Matriz de consistencia

DISENO TEORICO

Problema

Objetivo

Hipétesis

Variables

¢Cémo impacta la calidad
de servicio en la
satisfaccion del usuario de
la organizacion de
software Nedley Support
SAC?

OBJETIVO GENERAL:

Cuantificar el grado de impacto de la calidad de servicio en la satisfaccion del usuario de la organizacion de

software Nedley Support SAC.

Ha:

La calidad de servicio
tiene impacto en la
satisfaccion del
usuario de la
organizacion de
software Nedley
Support SAC.

Variable
Independiente:
Calidad de

servicio

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1.

Cuantificar el grado de impacto de la fiabilidad en la satisfaccién del usuario de la organizacion de
software Nedley Support SAC.

Cuantificar el grado de impacto de la sensibilidad en la satisfaccion del usuario de la organizacion
de software Nedley Support SAC.

Cuantificar el grado de impacto de la seguridad en la satisfaccion del usuario de la organizacién de
software Nedley Support SAC.

Cuantificar el grado de impacto de la empatia en la satisfaccion del usuario de la organizacion de
software Nedley Support SAC.

Cuantificar el grado de impacto de los elementos tangibles en la satisfaccion del usuario de la

organizacion de software Nedley Support SAC.

HO:

La calidad de servicio
no tiene impacto en la
satisfaccion del
usuario de la
organizacion de
software Nedley
Support SAC..

Variable
Dependiente:
Satisfaccion del

usuario




Anexo 3: Otros
FORMATOS COMPLEMENTARIOS

N° 1 - FICHA TECNICA

Nombre Original del Instrumento de medicion de la calidad de servicio

instrumento:

Autor y afo: ORIGINAL: Zeithaml A., Parasuraman A.y Leonard L.
ADAPTACION:

Objetivo del instrumento: Medir el grado de calidad de servicio

Usuarios: Usuarios de la organizacion

Forma de Administracion Encuesta

0 Modo de aplicacién:

Validez:

(Presentar la constancia
de validacion de expertos)

Confiabilidad:

(Presentar los resultados
estadisticos)




ANALISIS ESTADISTICO DE INSTRUMENTO “CALIDAD DE SERVICIO”

Validez:

La validez esta destinada a demostrar cuan eficiente es un instrumento en la medicién de un

constructo que esté disefiado a evaluar. Para la validacion de este instrumento se utilizo el

método de constructo.

e Validez de constructo:

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de ,919 muestreo

Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 1544,395

Bartlett gl 231
Sig. ,000

De la prueba de KMO y Bartlett, la medida es de 0.919 y es mayor a 0.5; ademas la significancia

es de 0.000, por lo que los datos son validos.



Varianza total explicada

Sumas de extraccion de cargas

Sumas de rotacion de cargas al

Autovalores iniciales al cuadrado cuadrado
%
% de acumula % de % % de %
Componente Total  varianza do Total varianza acumulado|Total varianza acumulado
1 17,087 77,670 77,670| 17,087 77,670 77,6705,427 24,667 24,667
2 ,558 2,537 80,207 ,558 2,537 80,207(3,764 17,110 41,777
3 522 2,371 82,578 ,522 2,371 82,578 | 3,732 16,961 58,738
4 441 2,006 84,584 441 2,006 84,584 | 3,445 15,659 74,397
5 411 1,867 86,450 411 1,867 86,450 | 2,652 12,053 86,450
6 ,395 1,796 88,246
7 ,358 1,626 89,872
8 ,301 1,368 91,240
9 274 1,245 92,485
10 252 1,144 93,629
11 235 1,067 94,696
12 ,181 ,821 95,518
13 175 ,796 96,314
14 ,153 ,698 97,011
15 ,139 ,630 97,641
16 ,119 540 98,181
17 114 517 98,698
18 ,086 ;389 99,087
19 ,070 316 99,403
20 ,061 277 99,681
21 ,045 ,205 99,886
22 ,025 ,114 100,000

Método de extraccion: analisis de componentes principales.



Matriz de componente rotado?

Componente
Elementos
Fiabilidad  Sensibilidad Seguridad Empatia intangibles
p22 ,703
P8 ,667
P21 ,658
P15 ,635
P9 ,630
P16 ,608
P7 ,594
P1 ,532
P10 487
P20 ,689
P12 ,640
P3 ,617
P5 ,537
P14 ,710
P19 ,706
P17 ,602
P18 ,662
P2 572
P13 514
P4 ,644
P11 ,580
P6 ,551

Método de extraccion: analisis de componentes principales.

Método de rotacion: Varimax con normalizacién Kaiser. a.

La rotacién ha convergido en 23 iteraciones.
La estructura factorial de los elementos de las 5 dimensiones fueron examinadas a través del
analisis de item test, se ha correlacionado cada uno de los items que forman cada dimension

con el total. En la siguiente tabla se expresa los resultados que indica la validez de cada reactivo

de las variables Calidad de servicio



Confiabilidad:

Se define como la consistencia de una medida, es decir el grado en que una serie de medidas
esta libre de varianzas de error al azar. La buena fiabilidad de un instrumento exige controlar
lo mejor posible las condiciones externas e internas que pueden influir en las puntuaciones. La
confiabilidad del instrumento de Calidad de servicio fue analizada con el método de
consistencia interna y el resultado de confiabilidad segun el coeficiente alfa de Crombach fue
de 0.998; esto indica que la confiabilidad del instrumento es muy alta.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
elementos
Alfa de estandariza N de
Cronbach dos elementos
172 ,998 23

Estadisticas de elemento
En el siguiente cuadro vamos a observa el promedio de las respuestas por cada item de la
encuesta y su desviacién estandar.

Estadisticas de elemento

Media Desviacion estandar N
P1 3,9091 1,92712 55
P2 3,5455 1,89364 55
P3 4,0000 2,00924 55
P4 4,2727 1,82020 55
P5 3,6727 2,00050 55
P6 4,5455 1,84409 55
P7 3,6727 2,03720 55
P8 4,2727 1,82020 55
P9 4,5091 1,98953 55
P10 3,5091 2,30034 55
P11 4,0909 1,88829 55

P12 4,5818 2,21686 55



P13 4,8727 1,82630 55

P14 4,0182 1,97663 55
P15 4,5273 2,10691 55
P16 4,3091 1,78339 55
P17 3,8909 1,88240 55
P18 3,8909 1,62928 55
P19 4,1273 1,82630 55
P20 3,9091 2,19657 55
P21 4,2545 2,08361 55
P22 4,3273 1,94417 55
Calidad de servicio 90,7091 42,02895 55

ANALISIS ESTADISTICO DEL INSTRUMENTO “SATISFACCION DEL USUARIO”

Validez:

La validez esta destinada a demostrar cuan eficiente es un instrumento en la medicion de un
constructo que esta disefiado a evaluar. Para la validacion de este instrumento se utilizo el
método de constructo.

e Validez de constructo:

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de ,950

muestreo

Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 634,854

Bartlett gl 66
Sig. ,000

Varianza total explicada

Sumas de extraccion de cargas al
Autovalores iniciales cuadrado

Compone Tota % de %

nte I varianza  acumulado| Total % de varianza % acumulado




[EEN

8,89

1
479
,456
,381
,365
,302
,283
237
,203
,179
,112
,110

O 00 NoO o~ Ww N

N
= O

[EEN
N

74,095

3,989
3,801
3,172
3,045
2,519
2,362
1,978
1,694
1,494

,935

,916

74,095

78,085
81,886
85,058
88,102
90,621
92,984
94,961
96,655
98,149
99,084
100,000

8,891 74,095 74,095

Método de extraccion: analisis de componentes principales.

La estructura factorial de los elementos fueron examinadas a través del anlisis de item test,

se ha correlacionado cada uno de los items que forman el total. En la siguiente tabla se expresa

los resultados que indica la validez de cada reactivo de las variables Satisfaccion del usuario.

NO
ITEM

O© 00 N O O b W DN -

e
(N =)

12

Satisfaccion del
usuario

0.930
0.844
0.839
0.862
0.866
0.869
0.862
0.834
0.842
0.887
0.862
0.829

Nota: Aplicada a 55 usuarios



Confiabilidad:

Se define como la consistencia de una medida, es decir el grado en que una serie de medidas
esta libre de varianzas de error al azar. La buena fiabilidad de un instrumento exige controlar
lo mejor posible las condiciones externas e internas que pueden influir en las puntuaciones. La
confiabilidad del instrumento de Satisfaccion del usuario fue analizada con el método de
consistencia interna y el resultado de confiabilidad segun el coeficiente alfa de Crombach fue

de 0.982; esto indica que la confiabilidad del instrumento es muy alta.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
elementos
Alfa de estandariza N de
Cronbach dos elementos
,783 ,982 12

Estadisticas de elemento
En el siguiente cuadro vamos a observa el promedio de las respuestas por cada item de la

encuesta y su desviacién estandar.

Estadisticas de elemento
Media Desviacioén estandar N

P1 2,9273 ;93995 55
P2 2,0545 ,62118 55
P3 2,1091 ,68510 55
P4 1,8909 ,56676 55

PS 2,2727 ,82674 55



P6
P7
P8
P9
P10
P11
P12

Satisfaccion del
usuario

1,8727
2,4000
1,6364
1,7091
2,4364
2,6364
1,4182
25,3636

,84007
,710972
,64875
1,03051
,81112
1,25261
,65802
8,68239

55
55
55
55
55
55
55
55




N° 2 - CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Items Escala de
Conceptual Operacional Medicién
Variable Son los requerimientos | Encuesta SERVQUAL | Fiabilidad Desde 1 Los indicados en el Ordinal
independiente: que solicita el usuario y | fiabilidad, sensibilidad, | Sensibilidad “deficiente” hasta anexo 1
Calidad de que busca cumplir sus | seguridad, empatia y | Seguridad 4 “muy alto”
servicio expectativas. Kotler elementos tangibles Empatia
(2008) Elementos
tangibles
Variable Se refiere a las | Encuesta de José Sotelo | Expectativas de | 1= Muy en Ordinal

dependiente:

satisfaccion
usuario

del

sensaciones de placer o
decepcién que tiene una
persona al comparar el
desempefio (o resultado)
percibido de un producto
Ccon sus expectativas.
Kotler (2008)

para medir la
satisfaccion del usuario.
El instrumento cuenta
con 4 dimensiones:
expectativas del
servicio, tiempo,
aspectos tangibles y
satisfaccion del usuario
y cuenta con 12
preguntas.

servicio
Tiempo
Aspectos
tangibles
Satisfacion del

usuario

insatisfecho 2=
Insatisfecho

3= Satisfecho

4= Muy satisfecho

Los indicados en el

anexo 1




N° 3 - MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO FORMULACION HIPOTESIS OBJETIVOS VARIABLES DIMENSIONES | METODOLOGIA
DEL
PROBLEMA
La calidad de Problema General: Hipdtesis General: |Objetivo general: Calidad de Fiabilidad Tipo: aplicada
servicio y su ¢ Como impacta la calidad |La calidad de servicio [Cuantificar el grado de impacto de [servicio Sensibilidad
impacto en la  |de servicioen la impacta en la la calidad de servicio en la Seguridad Métodos: analitico,
satisfaccion del satisfaccion del usuario satisfaccion del satisfaccion del usuario de la Empatia estadistico y descriptivo

usuario de la de la organizacion de usuario de la organizacion de software Nedley Elementos tangibles

organizacion de software Nedley Support  jorganizacion de Support SAC.

Disefio: descriptivo correlacional

software Nedley
Support SAC

SAC? Problemas
especificos:

. ¢{Como
impacta la fiabilidad del
usuario en la
satisfaccion del usuario
de la organizacion de
software Nedley
Support SAC?

. ¢{Como
impacta la sensibilidad

en la satisfaccién del
usuario de la

software Nedley
Support SAC.

Hipotesis especificas

*La fiabilidad impacta
en la satisfaccion del
usuario de la
organizacion de
software Nedley
Support SAC.

L a sensibilidad
impacta en la
satisfaccion del

Objetivos especificos:
Cuantificar el grado de
impacto de la fiabilidad en
la satisfaccion del usuario
de la organizacién de
software Nedley Support
SAC.

Cuantificar el grado de
impacto de la sensibilidad
en la satisfaccion del
usuario de la organizacion
de  software  Nedley
Support SAC.

Satisfaccion del
usuario

Expectativas de
servicio Tiempo
Aspectos Tangibles

Satisfaccion del
usuario

Poblacion y indica:
usuarios de la
organizacion
Nedley Support
SAC, como indica de
55 usuarios

Técnicas e
instrumentos de
recoleccion de datos:

Instrumento para medir
la calidad de




organizacion de
software Nedley
Support SAC?

. ¢{Como
impacta la seguridad en
la satisfaccion del
usuario de la
organizacion de
software Nedley
Support SAC?

. ¢{Como
impacta la empatia en
la satisfaccion del
usuario de la
organizacion de
software Nedley
Support SAC?

. ¢Cémo impactan
los elementos tangibles
en la satisfaccion del
usuario de la
organizacion de
software Nedley
Support SAC?

usuario de la
organizacion de
software Nedley
Support SAC.

*La seguridad
impacta en la
satisfaccion del
usuario de la
organizacion de
software Nedley
Support SAC.

*La empatia impacta
en la satisfaccion del
usuario de la
organizacion de
software Nedley
Support SAC.

*Los elementos
tangibles en la
satisfaccion del
usuario de la
organizacion de
software Nedley
Support SAC.

e Cuantificar el grado de

impacto de la seguridad en
la satisfaccion del usuario

de la
organizacion de software
Nedley Support SAC.
Cuantificar el grado de
impacto de la empatia en la

satisfaccion

del usuario

de la
organizacion de software
Nedley Support SAC.

Cuantificar el grado de
impacto de los elementos
tangibles en

la satisfaccion del
usuario de la organizacion
de software Nedley Support
SAC.

servicio y
satisfaccion del

usuario

Meétodos de analisis:
Uso de tablas en
Excel y SPSS 24

Anexo 04: Resultados de encuesta Calidad de servicio Servqual




Fiabilidad Sensibilidad Seguridad Empatia Elementos Intangibles

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22

Usuario
1 1 1 2 2 1 1 2 2 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 2 1 1

1
) 1 1 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 1 1 2 1 1 2 2 1 2
2 1 2 2 1 2 2 1 2 1 1 1 2 1 1 1 2 2 2 1 2 1 1
4 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 1 1 1
5 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 2 2 1 2 2 1 1 1 2 2 1 2
6 1 2 2 1 1 2 1 1 1 1 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 1
7 1 2 2 1 2 1 2 2 1 1 1 2 2 1 1 2 2 1 2 2 1 1
8 1 2 1 1 2 1 2 2 1 1 2 1 2 1 1 1 1 2 1 2 2 1
9 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 2 1 1 1 2 1
10 1 1 1 2 1 1 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 2
11 1 1 1 2 2 1 2 2 1 2 2 2 2 1 2 1 1 1 2 1 2 1
12 1 2 1 2 1 2 1 1 2 1 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 1
13 1 1 1 2 1 2 1 2 2 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 2 2 2
14 1 2 1 2 1 2 2 1 1 2 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 1
15 1 2 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2
16 1 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 1 2 2
17 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1
18 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 2
19 2 2 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 2 2 3 3 2 3 3 3 2 2
20 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2
2l 2 2 3 3 2 2 3 2 2 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2

2 3 2 2 3 2 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3 3 3
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Anexo 05: Resultados de encuesta Satisfaccion del

usuario
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%, UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

;

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA PARA

EL DESARROLLO DE TESIS

Yo, Oscar Olaya Vasquez, identificado con DNI 70672139, en mi calidad de representante
legal de la empresa/institucion Nedley Support SAC, con RUC N°20601609232 ubicada en

la ciudad de Trujillo, Perd.

OTORGO LA AUTORIZACION

A las Sr.(tas) Susan Katherine Chavez Rodriguez, identificado (a) con DNI N° 74206944 y
Rosa Magaly Lalangui Roman, identificado (a) con DNI N° 77058501, bachiller (es) del
programa de es tudios de Administracion, para que utilice la siguiente informacion de la
empresa, tener acceso, utilizar informacidn y aplicar instrumentos de recoleccion de
informacion para la tesis titulada LA CALIDAD DE SERVICIO Y SU INFLUENCIA EN LA
SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA DE SOFTWARE NEDLEY SUPPORT
SAC, 2020 para obtener el Titulo Profesional. Adjunto a esta carta la siguiente documentacion:
( ) Ficha RUC.

scar Olia Vasauez S5

Firmay sello del Representante Legal
DNI: 70672139

El bachiller declara que los datos emitidos en esta carta y Tesis. En caso de comprobarse la
falsedad de datos y sera sometido al inicio del procedimiento disciplinario correspondiente y
asi mismo asumira la responsabilidad antes posible acciones legales q ue la empresa,

otorgante de la informacion, pueda ejecutar.

i s

Firma del Bachiller
DNI: 74206944

Firma del Bachiller

DNI: 77058501

Campus Universitario: Panamericana Norte Km. 555 - Trujillo - Peru
Teléfonos: +51(044) 607430 / +51(044) 607431 / +51(044) 607432 / +51(044) 607433

informes@uct.edu.pe www.uct.edu.pe




Reporte de Ficha RUC Lima, 22/07/2022

NEDLEY SUPPORT S.A.C.
20601609232

Informacién General del Contribuyente

Cadigo y descripcion de Tipo de Contribuyente

39 SOCIEDAD ANONIMA CERRADA

Fecha de Inscripcion 26/10/2016

Fecha de Inicio de Actividades 01/11/2016

Estado del Contribuyente ACTIVO

Dependencia SUNAT 0063 - I.R.LA LIBERTAD-MEPECO

Condicién del Domicilio Fiscal HABIDO

Emisor electronico desde 09/02/2017

Comprobantes electronicos FACTURA (desde 09/02/2017),BOLETA (desde 29/03/2018), (desde
17/10/2020)

Datos del Contribuyente

Nombre Comercial

Tipo de Representacion

Actividad Econdmica Principal

6209 - OTRAS ACTIVIDADES DE TECNOLOGIA DE LA
INFORMACION Y DE SERVICIOS INFORMATICOS

Actividad Econémica Secundaria 1

Actividad Econémica Secundaria 2

Sistema Emision Comprobantes de Pago

MANUAL

Sistema de Contabilidad

MANUAL

Cédigo de Profesién / Oficio

Actividad de Comercio Exterior

SIN ACTIVIDAD

Numero Fax
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Teléfono Fijo 2

Teléfono Mévil 1

44 - 949311038

Teléfono Movil 2

Correo Electrénico 1

oscar_ito105@hotmail.com
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SUNAT

Correo Electrénico 2 -

Domiclio Fiscal

Actividad Econdmica Principal 6209 - OTRAS ACTIVIDADES DE TECNOLOGIA DE LA
INFORMACION Y DE SERVICIOS INFORMATICOS

Departamento LA LIBERTAD

Provincia TRUJILLO

Distrito TRUJILLO

Tipo y Nombre Zona URB. TORRES ARAUJO

Tipo y Nombre Via ---- COSTA RICA

Nro 231

Datos de la Persona Natural / Datos de la Empresa

Fecha Inscripcién RR.PP 25/10/2016
Numero de Partida Registral 11304560
Tomo/Ficha -

Folio -

Asiento -

Origen de la Entidad NACIONAL

Pais de Origen -

Registro le Tributos Afectos

Exoneracion

Tributo Afecto desde T ——
Exoneracion Desde
IGV - OPER. INT. - CTA. PROPIA 01/11/2016 - - -
RENTA 5TA. CATEG. RETENCIONES 01/02/2020 - - -
RENTA - REGIMEN MYPE TRIBUTARIO 01/01/2019 - - -
ESSALUD SEG REGULAR TRABAJADOR 01/02/2021 - - -
SNP - LEY 19990 01/01/2021 - - -

Representantes Legales

Apellidos y Nombres Cargo Fecha Desde

Nacimiento

OLAYA VASQUEZ OSCAR MANUEL |GERENTE GENERAL 03/05/1992 06/10/2016

DOC. NACIONAL DE : 7z z z
|DENTIDAD Direccion ‘ Ubigeo Teléfono Correo

70672139 URB. TORRES ARAUJO - COSTA LA LIBERTAD 13 949311038 oscar_ito105@hotmail.com
RICA 231 TRUJILLO TRUJILLO

Documento Representacion

Tipo y Namero de Fechade Nro. Orden de
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Km -
Mz -

Lote -

Dpto -

Interior -

Otras Referencias -

Condicién del inmueble declarado como Domicilio Fiscal OTROS.

Vinculo Fe?hé.l ) Fecha Desde Origen Porcentaje
Nacimiento

ABANTO ALVA HENRRY FRANK SOCIo 11/02/1984 29/08/2020 - 25.000000000

Direccion Ubigeo Teléfono Correo

Pais de Residencia Pais de Constitucion

: . - Fecha de : .
Tipo y Nro.Doc. Apellidos y Nombres Vinculo Nacimiento Fecha Desde Origen Porcentaje

ABANT%ﬁE‘é@rmARGOT soclo 23/05/1982 | 29/08/2020 - 25.000000000

Direccién Ubigeo Teléfono Correo

Pais de Residencia Pais de Constitucién

Tipo y Nro.Doc. Apellidos y Nombres

DOC. NACIONAL
DE IDENTIDAD -
42245848

DOC. NACIONAL
DE IDENTIDAD -
41259125

. . . Fecha de . .
Tipo y Nro.Doc. Apellidos y Nombres Vinculo Nacimiento Fecha Desde Origen Porcentaje
OLAYA VASQUEZ OSCAR
Direccion Ubigeo Teléfono Correo
DOC. NACIONAL
70672139

Pais de Residencia Pais de Constitucion

Otras Personas Vinculadas
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Dependencia SUNAT: |.R.LA LIBERTAD-MEPECO

Fecha: 22/07/2022
Hora: 17:36

Péagina 4 de 4

)

Jefe del area de Servicios
SUNAT

Sr. Contribuyente, al solicitar el presente Reporte Electrénico, debe tener en cuenta lo siguiente: - La informacion mostrada

corresponde a lo registrado por usted a través de SUNAT Operaciones en Linea.

- El méximo de reportes a ser generados por dia es TRES (03). A partir del 4to reporte, se
toma el ultimo reporte generado. La generacién del reporte en el dia siempre muestra los
datos registrados hasta el dia anterior.

- Esimportante que, para efectos de mantenerlo informado sobre sus obligaciones y

facilidades, actualice sus datos en el RUC, como correo electronico, teléfono fijo y teléfono

celular.

- Puede validar y visualizar el reporte electronico generado a través del codigo QR ubicado
en la parte inferior derecha del presente documento o colocando la siguiente direccion en
la barra del navegador:

https://www.sunat.gob.pe/cl-ti-itreporteec-visor/reporteec/reportecertificado/descarga?doc=
DtjuUP9w5zXZm9sVNYH6j1n0IVxvQdUI1rV37KD167z0NkwSIINHGAYxK1iQQYg2UN2vrEn

Zzglhg8KfKiSNnMF3dt%2BUUEf9%2FUjOalfoarFSY%3D

www.sunat.gob.pe

Central de Consultas
Desde teléfonos fijos 0-801-12-100
Desde celulares (01)315-0730




MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:

Linea de investigacion:

Apellidos y nombres del experto:

“LA CALIDAD DE SERVICIO Y SU IMPACTO EN LA SATISFACCION DEL
USUARIO DE LA ORGANIZACION DE SOFTWARE NEDLEY SUPPORT SAC,
2020”7

Gestion de empresas

Alcantara More Pat Trish

El instrumento de medicion pertenece a la variable: Calidad de servicio

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en las
columnas de Si o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccidn de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la
finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Aprecia
Items Preguntas . Observaciones
SI | NO
1 ¢Elinstrumento de medicidn presenta el disefio adecuado? X
éElinstrumento de recoleccidn de datos tiene relacidn con el titulo de
2 la investigacion? X
¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las variables
3 de investigacion? X
¢Elinstrumento de recoleccién de datos facilitara el logro de los
4 objetivos de la investigacion? X
éElinstrumento de recoleccién de datos se relaciona con las variables
5 de estudio? X
éLa redaccidn de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan
6 sesgadas? X
éCada una de las preguntas del instrumento de medicién se relaciona
7 con cada uno de los elementos de los indicadores? X
¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y
8 procesamiento de datos? X
éSon entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de
9 medicién? X
éElinstrumento de medicién sera accesible a la poblacién sujeto de
10 estudio? X
11 éElinstrumento de medicidn es claro, preciso y sencillo de responder
. X
para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias:




Firma del experto:

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

“LA CALIDAD DE SERVICIO Y SU IMPACTO EN LA SATISFACCION DEL
Titulo de la investigacién: USUARIO DE LA ORGANIZACION DE SOFTWARE NEDLEY SUPPORT SAC,
2020”
Linea de investigacion: Gestidn de empresas
Apellidos y nombres del experto: Cortavitarte Rodriguez Jairo
El instrumento de medicion pertenece a la variable: Calidad de servicio

Mediante la matriz de evaluacidn de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en las
columnas de Si o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la
finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Aprecia
Items Preguntas ; Observaciones
SI | NO
1 éElinstrumento de medicidn presenta el disefio adecuado? X
éElinstrumento de recoleccién de datos tiene relacion con el titulo de
2 la investigacion? X
¢En el instrumento de recoleccién de datos se mencionan las variables
3 de investigacion? X
éElinstrumento de recoleccién de datos facilitara el logro de los
4 objetivos de la investigacion? X
éElinstrumento de recoleccidon de datos se relaciona con las variables
5 de estudio? X
éLa redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan
6 sesgadas? X
é¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicidon se relaciona
7 con cada uno de los elementos de los indicadores? X
¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y
8 procesamiento de datos? X
éSon entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de
9 medicién? X
éElinstrumento de medicidn serd accesible a la poblacidn sujeto de
10 estudio? X




éElinstrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de responder
para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias:

Firma del experto:

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

“LA CALIDAD DE SERVICIO Y SU IMPACTO EN LA SATISFACCION DEL
Titulo de la investigacién: USUARIO DE LA ORGANIZACION DE SOFTWARE NEDLEY SUPPORT SAC,
2020”
Linea de investigacion: Gestidn de empresas
Apellidos y nombres del experto: Sotomayor Flores Davifia
El instrumento de medicién pertenece a la variable: Calidad de servicio

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en las
columnas de Si o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la
finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Aprecia
Items Preguntas . Observaciones
SI | NO
1 éElinstrumento de medicidn presenta el disefio adecuado? X
¢Elinstrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo de
2 la investigacion? X
¢En el instrumento de recoleccidn de datos se mencionan las variables
3 de investigacion? X
éElinstrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los
4 objetivos de la investigacion? X
éElinstrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables
5 de estudio? X
éLa redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan
6 sesgadas? X




¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se relaciona
7 con cada uno de los elementos de los indicadores? X

¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y

8 procesamiento de datos? X
éSon entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de

9 medicién? X
¢Elinstrumento de medicidn sera accesible a la poblacidn sujeto de

10 estudio? X

1 éElinstrumento de medicidn es claro, preciso y sencillo de responder
. X
para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias:

Firma del experto:

o

}

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

“LA CALIDAD DE SERVICIO Y SU IMPACTO EN LA SATISFACCION DEL
Titulo de la investigacién: USUARIO DE LA ORGANIZACION DE SOFTWARE NEDLEY SUPPORT SAC,
2020”
Linea de investigacion: Gestion de empresas
Apellidos y nombres del experto: Cortavitarte Rodriguez Jairo
El instrumento de medicion pertenece a la variable: Satisfaccion del usuario

Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en las
columnas de Si o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la
finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Aprecia
Items Preguntas . Observaciones
SI | NO

1 éElinstrumento de medicién presenta el disefio adecuado? X

éElinstrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo de
2 la investigacién? X




¢En el instrumento de recoleccién de datos se mencionan las variables

3 de investigacion? X
¢El'instrumento de recoleccién de datos facilitara el logro de los

4 objetivos de la investigacion? X
¢Elinstrumento de recoleccidn de datos se relaciona con las variables

5 de estudio? X
¢éLa redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan

6 sesgadas? X
¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se relaciona

7 con cada uno de los elementos de los indicadores? X
¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y

8 procesamiento de datos? X
éSon entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de

9 medicién? X
¢Elinstrumento de medicién sera accesible a la poblacién sujeto de

10 | estudio? X

1 ¢Elinstrumento de medicidn es claro, preciso y sencillo de responder
para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias:

Firma del experto:

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

“LA CALIDAD DE SERVICIO Y SU IMPACTO EN LA SATISFACCION DEL

Titulo de la investigacion: USUARIO DE LA ORGANIZACION DE SOFTWARE NEDLEY SUPPORT SAC,

2020”
Linea de investigacion: Gestidn de empresas
Apellidos y nombres del experto: Alcéntara More Pat Trish

El instrumento de medicion pertenece a la variable: Satisfaccion del usuario




Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en las
columnas de Si o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la
finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Aprecia
Items Preguntas ; Observaciones
SI | NO
1 éElinstrumento de medicidn presenta el disefio adecuado? X
éElinstrumento de recoleccién de datos tiene relacion con el titulo de
2 la investigacién? X
¢En el instrumento de recoleccién de datos se mencionan las variables
3 de investigacion? X
éElinstrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los
4 objetivos de la investigacion? X
éElinstrumento de recoleccién de datos se relaciona con las variables
5 de estudio? X
¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan
6 sesgadas? X
¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicidn se relaciona
7 con cada uno de los elementos de los indicadores? X
¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y
8 procesamiento de datos? X
éSon entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de
9 medicién? X
éElinstrumento de medicidn serd accesible a la poblacidn sujeto de
10 | estudio? X
1 éElinstrumento de medicidn es claro, preciso y sencillo de responder
. X
para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias:

Firma del experto:

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS




Titulo de la investigacion:

Linea de investigacion:

Apellidos y nombres del experto:

“LA CALIDAD DE SERVICIO Y SU IMPACTO EN LA SATISFACCION DEL
USUARIO DE LA ORGANIZACION DE SOFTWARE NEDLEY SUPPORT SAC,
2020”7

Gestion de empresas

Sotomayor Flores Davifia

El instrumento de medicion pertenece a la variable: Satisfaccion del usuario

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en las
columnas de Si o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccidn de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la
finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Aprecia
Items Preguntas ; Observaciones
SI | NO
1 ¢Elinstrumento de medicidn presenta el disefio adecuado? X
¢éElinstrumento de recoleccidn de datos tiene relacidn con el titulo de
2 la investigacion? X
¢En el instrumento de recoleccién de datos se mencionan las variables
3 de investigacion? X
¢Elinstrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los
4 objetivos de la investigacion? X
¢Elinstrumento de recoleccién de datos se relaciona con las variables
5 de estudio? X
éLa redaccidn de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan
6 sesgadas? X
éCada una de las preguntas del instrumento de medicién se relaciona
7 con cada uno de los elementos de los indicadores? X
¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y
8 procesamiento de datos? X
éSon entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de
9 | medicién? X
éElinstrumento de medicidn serd accesible a la poblacidn sujeto de
10 estudio? X
1 éElinstrumento de medicidn es claro, preciso y sencillo de responder
para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias:




Firma del experto:




