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Introduccion
En esta investigacion realizada se tiene como objetivo principal determinar de qué
manera se relaciona la calidad y satisfaccion en el servicio de capacitacion de la empresa Food

Consulting Peru S.A.C.

Esta investigacion se ha estructurado en seis capitulos:

El primer capitulo, se indica la formulacion del problema donde se menciona las
consecuencias que ha traido la combinacion de la educacién con la tecnologia dentro del pais y
a nivel mundial; por ejemplo, en Honduras se ha visto reflejado una gran cantidad de menores
que dejaron de asistir a clases por falta monetaria para la inversion de una buena educacién pero
por otro lado, se presenta la evolucion de la educacion y plataformas que ayudan a que personas
de diferentes edades sigan aprendiendo de distintas maneras. Ademas, este capitulo se enfoca
en conocer los objetivos y la importancia que tendrd este estudio para la empresa Food

Consulting Pert S.A.C.

En el segundo capitulo, se encuentra el marco tedrico — cientificas donde vemos los
antecedentes que se han usado tanto nacionales como internacionales, las bases tedricas y
definiciones de términos que validen este estudio. En el tercer capitulo, se desarrolla las

hipétesis, variables y la matriz de consistencia.

En el cuarto capitulo, se presenta el método, disefio y muestra utilizada para esta
investigacion; ademas, los instrumentos SERVQUAL y NPS que son utilizados para medir las
variables de calidad y satisfaccion en el servicio de capacitacion. Para finalizar, se muestra el

procedimiento para la ejecucion del estudio.



IX

En el quinto capitulo, se muestra los resultados de los datos cuantitativos, el andlisis de
resultados y discusion de resultados. Por ultimo, en el capitulo seis, se presenta las conclusiones
y recomendaciones para esta investigacion y se finaliza, colocando las referencias y apéndices

utilizadas durante la realizacion de la presente tesis.
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Resumen
La tesis titulada Calidad y Satisfaccion en el servicio de capacitacion en la empresa Food
Consulting Pert S.A.C. realizada el afio 2023 tiene como objetivo general determinar de qué
manera se relaciona la calidad y satisfaccion en el servicio de capacitacion en la empresa
mencionada. Esta investigacion es de tipo no experimental - transversal y de disefio
correlacional. La calidad de servicio se midié segin sus dimensiones las cuales son:
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y seguridad y por el otro lado, para la
variable satisfaccion del cliente se midié por nivel de recomendacion y razén de recomendacion.
El universo fue de 1180 personas de las cuales se obtuvo una muestra de 168 personas con
quienes se computd mediante un cuestionario usando SERVQUAL y NPS aplicado el programa
SPSS 27. Los resultados muestran un Coeficiente de correlacién de Spearman de 0.458 lo que
indica que existe una correlacién positiva y fuerte entre las dimensiones de la variable calidad
con la satisfaccion en el servicio de capacitacion, concluyendo que ante mas clientes satisfechos
existan es porque mayor calidad en el servicio existe y finalmente, se acepta la hipétesis alterna

(Ha).

Palabras claves: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente, capacitacion, industria alimentaria.
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Abstract
The thesis entitled Calidad y Satisfaccién en el servicio de capacitacién en la empresa Food Consulting
Perl S.A.C. carried out in 2023 has the general objective of determining how quality and satisfaction are
related to the training service at the aforementioned company. This research is of a hon-experimental,
cross-sectional type and of a correlational design. The quality of service was measured according to its
dimensions, which are: tangibility, trust, responsiveness, empathy and security, and on the other hand,
for the variable customer satisfaction, it was measured by level of recommendation and reason for
recommendation. The research universe was 1180 people, from whom a sample of 168 people was
obtained, with whom it was measured by means of a questionnaire using SERVQUAL and NPS applied
to the SPSS 27 program. The results show Spearman’s conversion coefficient was one 0.458, which
indicates that there is a positive and strong confirmation between the dimensions of variable quality with
satisfaction in the training service, to which we can conclude that with more satisfied customers, it is

because there is greater quality in the service and finally, it is accepted the alternative hypothesis (H1).

Keywords: Quality of service, customer satisfaction, training, food industry.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

1. Formulacioén del problema

A nivel global, de acuerdo a la investigacion realizada por Abella y Ausin (2018) sefialan
que la calidad en funcion a la satisfaccion dentro de los cursos y capacitaciones se encuentra en
el contenido que transmiten en los cursos, su estructura, el rigor e interaccion entre profesor-
alumno y alumno-alumno creando un impacto directo sobre la experiencia de aprendizaje de los
alumnos. La percepcion, el aprendizaje y la satisfaccion son aspectos imprescindibles en la
ensefianza en linea como presencial y lo conduce para que el alumno tenga un mejor
entendimiento de cursos y capacitaciones que puedan ser realizables mediante foros, correos
electronicos, redes sociales o videoconferencias. Finalmente, se concluy6 que la interaccion

entre alumnos aumenta en 45% el grado de satisfaccion sobre las capacitaciones.

A nivel Latinoamérica, de acuerdo a la investigacion de Cea (2023) la educacion en El
Salvador viene cada vez en descenso, ya que la mayoria de nifios y jovenes ya no asisten a clases
y no logran adquirir los conocimiento y habilidades necesarias en cada nivel educativo. Se
estima entre los 138,354 nifios nacidos en el 2001, solo el 48.8% logré terminar el bachillerato,
el 2% sigue estudiando y el porcentaje restante (49.2%) dejé sus estudios. Una de las razones
mas comentadas es que es por falta econdmica dentro de la familia, inseguridad y violencia a lo

que les queda entrar al mundo laboral a una edad temprana.

A nivel Per(, en la noticia realizada por Rodriguez (2022) sobre el start-up Crehana, el
40% de personas han logrado aumentar sus ingresos después de haber llevado sus cursos en

tiempos de pandemia. Esto quiere decir que el 86% de estudiantes de esta plataforma han



logrado aplicar lo aprendido en sus trabajos, ya sean en empresas o de manera freelance.
Actualmente, Crehana cuenta con mas de 500 cursos, especializaciones y mentorias con

expertos en la plataforma, de los 20 cursos con los que comenzo en el afio 2015.

A nivel local, segun la noticia publicada por Calderon (2020) debido a la pandemia, el
58% de los peruanos han visto la plataforma Aprendo en casa creado para escolares de colegios
nacionales, esto se debe que al comienzo de la pandemia, muchos colegios no contaban con las
plataformas virtuales para la ensefianza de maestro-alumno. Por otro lado, el 41% desaprueba
la plataforma y no consideran como un avance interesante porque pueden entregar educacion
de mala calidad lo que se podria interpretar de que los peruanos de este sector tienen una idea

muy tradicional sobre la educacion.

El lugar escogido para la investigacion es la empresa Food Consulting Perd S.A.C., la
cual comenzd hace cinco afios brindando servicios de capacitaciones de gestion de calidad e
inocuidad alimentaria a empresas, estudiantes y profesionales que estén interesados en la rama
de Ingenieria Alimentaria a nivel internacional. Ademas de esto, ayuda a empresas a obtener
sus registros sanitarios, logros de implementacion y forma a profesionales como auditores
internos. De acuerdo a lo conversado con el Gerente Comercial, Rolando Montenegro, se ha
identificado problemas dentro de la satisfaccion de sus clientes quienes toman los cursos y
capacitaciones ya que no ha habido un seguimiento por parte de la empresa y tampoco se ha
medido la calidad que brindan en cada uno de sus servicios, a lo que lleva a un desbalance en

la manera de trabajar que entregan.



Entre las causas que se encontraron que pueden hacer que surjan este problema son las

siguientes:

Sobre la calidad de servicio:

- Carece de un sistema correcto para incentivar la interaccion de los clientes con las redes
sociales o correo electronico sobre los servicios de capacitacion.
- Carece de un seguimiento en la calidad y satisfaccion que tienen los clientes con el

servicio de capacitacion.

Sobre la satisfaccion en el cliente:

- El Gerente general no se encuentra satisfecho con la rentabilidad obtenida durante estos
tres Ultimos afios en el mercado.
- Carece de un sistema para medir la satisfaccion de cada cliente al culminar el servicio

de capacitacion.

Al unir las causas de calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de la empresa Food

Consulting Per S.A.C. nos induce a los siguientes efectos:

El gerente debe capacitar sobre métodos asertivos para tener clientes satisfechos y

duraderos ya que hay una mala inversién en estas.

Dispersion en actividades y recursos que directamente no mejoren la calidad y

satisfaccion en el servicio de capacitacion, por ejemplo, invirtiendo en campanias.

La presente investigacion tiene como finalidad aportar soluciones a las causas de los
problemas encontrados para lograr un crecimiento en la calidad de servicio frente a la

satisfaccion del cliente de la empresa Food Consulting Per( S.A.C.; esto nos lleva a poder



formular posibles respuestas a estos problemas como por ejemplo, un método de seguimiento
de clientes, mejorar el manejo de inversién dentro de campafias digitales donde entregan
informacion relacionada a las capacitaciones sobre inocuidades alimentaria con la finalidad de
crear un engagement adecuado y lograr mejorar la calidad del servicio entregado satisfaciendo

todos los conocimientos que los participantes quisieran obtener con la empresa.

La empresa Food Consulting Pert (RUC 20603293160), ubicada en la Calle Daniel Cruz
N° 214, Surquillo - Lima, inicia oficialmente sus actividades el 13 de junio del 2018 por los
gerentes generales Sandra Rivera Ortiz y Rolando Montenegro Garcia. Esta empresa brinda
servicios de asesorias, capacitacion e implementacién de gestion de calidad e inocuidad

alimentaria.

Actualmente, la empresa viene realizando capacitaciones individuales o grupales de
manera online debido a que la pandemia los llevé a utilizar medios virtuales haciendo uso
unicamente de la plataforma Zoom y reforzar el contenido digital de sus redes sociales activas
(Facebook, Instagram y ahora, LinkedIn) ya que cuentan con una competencia demasiado sélida
y fuerte a nivel latinoamericano. También, trabajan de la mano con la Revista Industria

Alimentaria, la cual les ayuda en la difusion de sus servicios mediante su pagina web.

Sin embargo, la empresa no tiene conocimiento alguno del nivel de satisfaccion en la
pre-venta, venta y post-venta que tienen los clientes al finalizar el servicio de capacitacion;
tampoco cuenta con una politica de seguimiento y estan tratando de mejorar la calidad de
servicio, igualmente, algunos de ellos vuelven por el buen servicio que se les brinda y los precios
comodos que obtienen. La empresa no maneja una base de datos avanzada donde puedan

proyectar con cuantos clientes pueden finalizar este afio y los afios siguientes, pero con la



informacion alcanzada se pudo determinar un crecimiento continuo en el total de capacitaciones

que realizan:

Figura 1

Numero total de clientes del 2015 - 2022
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Nota: Data obtenida de la empresa Food Consulting Pert S.A.C.

Por lo arriba mencionado y el resultado del diagnéstico (Ver apéndice N°1), se le
propone a la empresa un estudio de satisfaccion con la finalidad de determinar qué factores se
pueden mejorar a fin de obtener acciones efectivas en los servicios prestados para el

establecimiento de lazos duraderos con clientes en el futuro.

1.1. Problema general
e ;De qué manera se relaciona la calidad del servicio y satisfaccion en el servicio de
capacitacion en la empresa Food Consulting Perd S.A.C.?
1.2.Problemas especificos
e ;De qué manera se relaciona la tangibilidad como parte de la calidad y satisfaccién en

el servicio de capacitacion de la empresa Food Consulting Perti S.A.C.?



¢De qué manera se relaciona la fiabilidad como parte de la calidad y satisfaccion en el
servicio de capacitacion de la empresa Food Consulting Perd S.A.C.?

¢De qué manera se relaciona la capacidad de respuesta como parte de la calidad y
satisfaccion en el servicio de capacitacion de la empresa Food Consulting Pert S.A.C.?
¢De qué manera se relaciona la seguridad como parte de la calidad y satisfaccion en el
servicio de capacitacion de la empresa Food Consulting Perd S.A.C.?

¢De qué manera se relaciona la empatia como parte de la calidad y satisfaccion en el

servicio de capacitacion de la empresa Food Consulting Perd S.A.C.?

2. Objetivos General y Especificos

2.1. Objetivo general

Determinar de qué manera se relaciona la calidad y satisfaccion en el servicio de

capacitacion de la empresa Food Consulting Pert S.A.C.

2.2. Objetivos especificos

Identificar de qué manera se relaciona la tangibilidad como parte de la calidad con la
satisfaccion en el servicio de capacitacion en la empresa Food Consulting Pert S.A.C.
Hallar de qué manera se relaciona la fiabilidad como parte de la calidad con la
satisfaccion en el servicio de capacitacion en la empresa Food Consulting Pert S.A.C.
Analizar de qué manera se relaciona la capacidad de respuesta como parte de la calidad
con la satisfaccion en el servicio de capacitacion en la empresa Food Consulting Perd
S.A.C.

Identificar de qué manera se relaciona la seguridad como parte de la calidad con la

satisfaccion en el servicio de capacitacion en la empresa Food Consulting Pert S.A.C.



e Hallar de qué manera se relaciona la empatia como parte de la calidad con la satisfaccion

en el servicio de capacitacion en la empresa Food Consulting Pert S.A.C.

3. Justificacion o importancia del estudio

3.1. Valor tedrico

La presente investigacion se justifica tedricamente porque la satisfaccion del cliente para
la empresa Food Consulting Pert S.A.C. es crucial e importante y més adn, el hecho de conocer
el grado de efectividad que causan las capacitaciones que brindan a los usuarios y que les
permitira crecer como empresa, sin embargo, esta Ultima parte no se encuentra claramente
establecidas para ver su efectividad en el servicio, por lo cual se pretende ampliar las teorias
que se tienen respecto en esta variable calidad y su influencia en la satisfaccion del cliente en el

servicio que se entrega.

Ademas, se analizaran las principales teorias que se tienen hasta el momento respecto a
la calidad de servicio al brindar educacion para generar un modelo que sera aplicado en la
empresa Food Consulting Per( S.A.C. para mejorar su crecimiento en el marco de la mejora

continua.
3.2. Utilidad metodoldgica

Se justifica metodologicamente porque pretende proponer un nuevo instrumento de
recoleccion de datos referente a la satisfaccion del usuario en la empresa Food Consulting Per(
S.A.C. el cual puede ser utilizado para posteriores investigaciones o simplemente ser utilizado
como base para mejorar otro instrumento de medicion referente al tema calidad de servicio de

capacitaciones que ofrece la empresa.



3.3. Implicancias practicas

Posee justificacion practica porque ayudara a la empresa en la solucién del seguimiento
de sus clientes generando un modelo sostenido para la mejora de la calidad del servicio de

capacitacion.

3.4. Relevancia social

La trascendencia social de esta investigacion, estd representada en el beneficio que
tendrén los usuarios que han recibido servicios de capacitacion en empresas de consultorias de
inocuidad alimentaria en el Per( y en el mundo o en aquellas que desean brindar este servicio
al difundir buenas experiencias de satisfaccion en las capacitaciones, que les permitiré en el
futuro tener clientes potenciales, leales y permanentes. Ademas, establecer un tiempo oficial
para cada interaccion con el cliente con la intencidn de que sea valioso y que englobe toda la
informacion que necesiten para finalizar con una buena futura compra de los servicios.
Finalmente, la interaccion mejorada permitird obtener los resultados esperados, como su

retencion a largo plazo de los clientes reales.

4. Alcance y limitaciones

4.1. Limitacion Temporal

La investigacion se realizara entre los meses de octubre a junio del 2023.

4.2. Limitacion Espacial

Se llevaréa a cabo el estudio en las instalaciones de la empresa ubicada en la calle Daniel

Cruz - Surquillo y en distritos aledafios de Lima Metropolitana.



4.3. Limitacién Social

El grupo social objeto de la investigacion seran los clientes de la empresa Food

Consulting Pera S.A.C.
4.4. Limitacion Conceptual
Disciplina: Marketing Global y Administracion Comercial
Linea de Investigacion: Especializacion de Administracion Comercial
Linea de Investigacién (URP): Gestién Empresarial, Negocios Globales, Innovacion
Organizacional, Responsabilidad Social.

Area tematica: Investigacion orientada a la Administracion General y/o Especifica de las

ventas.
4.5. Alcances y limitaciones

El poco nivel de respuesta de los entrevistados cuando se les envia el cuestionario via

correo electronico.
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CAPITULO 1

MARCO TEORICO - CIENTIFICAS

1. Antecedentes de la investigacion

1.1. Antecedentes internacionales

Véasquez-Tejos y Vallejos (2018) en su articulo Caracterizacion de los auditores de
sistemas de gestion pertenecientes a empresas certificadoras en Chile refieren que el estudio
tiene como objetivo encontrar caracteristicas y competencias que un auditor de empresas
certificadoras debe contar ya que este puede ayudar a que las empresas cumplan y mejoren su
competitividad y sustentabilidad con una correcta implementacion de sistemas de gestion de
calidad. Para ello, se realiz6 un estudio descriptivo-cuantitativo, ademas, contaron con la
participacion de veinte auditores que se han desarrollado en empresas chilenas importantes
nacionalmente. Se concluyé que los auditores tienen un desarrollo profesional progresivo
comenzando desde aplicar implementaciones y auditorias internas a ser consultores en
implementaciones, auditorias y relatorias. Ademas, que la mayor parte de auditores poseen
pregrado y cursos de formacion para los diferentes sistemas de gestion; por Gltimo, solo el 43%

de los auditores con posgrado son calificados trinorma.

Otero (2021) en su tesis La interaccion pedagdgica y su efecto en la retencién de los
estudiantes de nivel graduado de la facultad de administracion de empresas que cursan estudios
en linea en una Institucion Educativa de Educacion Superior en Puerto Rico tuvo como objetivo
conocer la relacion o grado de asociacion que existe entre las variables de interaccion
pedagdgica y la retencion de los estudiantes; para la cual contd con una muestra de 16

participantes a quienes se les entregd como instrumento de recoleccion una encuesta online. El



11

estudio tiene un enfoque cuantitativo, descriptivo y de disefio correlacional. Se concluyé que
existe una relacion significativa entre la interaccion pedagdgica y la retencion de los estudiantes;
que existe una relacion positiva y emergente entre la satisfaccion de los estudiantes que estudian
de manera online, la relacion estudiantil e interaccion pedagogica; por ultimo, que existe un

efecto significativo sobre la retencion estudiantil la cual es la participacion.

Jastania et al. (2017) en el articulo Un estudio cualitativo para mejorar la experiencia
de aprendizaje de los estudiantes [A qualitative study to improve the student learning
experience] buscaron analizar el proceso de experiencia del aprendizaje en el estudiante
utilizando una versién modificada de una encuesta creada por Levitz, con la cual se puede
obtener diferentes aspectos de satisfaccion. EI NPS fue medido para medir la satisfaccion de los
estudiantes con respecto a la experiencia de aprendizaje. Como conclusion obtuvieron que habia
8 areas de insatisfaccion entre los estudiantes para los cuales se implement6 un plan de mejora
sola en su primera etapa y dio como resultado se incrementd un 11.9% el NPS. Se encontrd
como objetivo a trabajar la satisfaccion de las percepciones de los estudiantes y para finalizar,
se dieron cuenta que la aplicacion de la metodologia DMAIC se considera una técnica estructura

que se puede utilizar para llegar al objetivo identificado.

Lizenberg (2020) en su articulo Los cursos abiertos masivos y en linea como producto
de la Economia Naranja refiere como objetivo mostrar el punto de similitud entre la cultura, el
entretenimiento y la educacion en linea (MOOCS) con ser un producto de entretenimiento
global ya que han visto el crecimiento exponencial de la demanda de entretenimiento en la
pandemia. Dieron como conclusion que estando en el contexto de la pandemia podria resultar
un gran avance para los MOOCS con el desarrollo de productos masivos, cursos, actividades,

entre otros vinculados a la economia naranja. Ademas, que los MOOCS principalmente son
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para nivel superior pero también pueden servir para otros niveles educativos en cualquiera de
sus formatos y modalidades e identificaron que lo que resalta a los MOOCS es la calidad

audiovisual y multimedia que permite satisfacer de una forma correcta el aprendizaje.

Ocasio (2017) en su tesis Educacién a Distancia: La importancia del assessment y su
impacto en el desempefio académico tiene como objetivo analizar la percepcion de la facultad
universitaria y el impacto que tiene sobre el desempefio académico de los estudiantes por parte
de los docentes. El estudio tiene un enfoque cuantitativo, descriptivo y correlacional y utilizaron
como instrumento de recoleccion de datos un cuestionario en linea en la plataforma
“SurveyMonkey”. Tuvieron como muestra a 317 docentes los cuales fueron tomados para la
investigacion ya que solo dictan clases de manera virtual. La investigacion concluye que el 95%
acepta que el assessment es importante en la educacion a distancia; el 97.6% esta de De acuerdo
y Muy de acuerdo en que el assessment tiene un impacto positivo en los resultados del
aprendizaje y el 100% esta De acuerdo y Muy de acuerdo en que las estrategias realizadas de

assessment en la educacion virtual tiene un impacto positivo.

1.2. Antecedentes nacionales

Arrunategui (2018) en su tesis Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la
Academia Preuniversitaria Andreas Vesalius, Nuevo Chimbote, 2018 tiene como objetivo
determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de la academia.
El tipo de investigacion es de forma no experimental, descriptivo y transaccional. Se trabajé
con una muestra de 90 estudiantes con los cuales se pudo concluir que el 60% de los estudiantes
reconocieron una eficiente calidad de servicio por parte de la academia y el 40% una deficiente
calidad del servicio lo que apunta a una constante. Cabe mencionar que la relacion entre la

calidad de servicio y satisfaccion del cliente tuvieron una correlacion de 0.435 con lo que se



13

concluyo que se acepto la hipotesis de la investigacion. Ademas, la dimension més destacada

fue Tangibilidad (De acuerdo 42% y muy de acuerdo 22%).

Alayo (2018) en su tesis Calidad de servicio y Satisfaccion de los padres de familia de
los estudiantes de la Institucion Educativa Privada San Juan Bautista de SJL — 2018 tiene como
objetivo identificar la relacion que existe entre la calidad de servicio y satisfaccion de los padres
de dicho instituto con lo que identificaron a 60 personas como estudio de mercado que sus
respuestas fueron procesadas por SPSS 24. La investigacion fue de nivel descriptivo,
correlacional y utilizaron el disefio no experimental, transversal y de enfoque cuantitativo. Se
concluyd con los andlisis estadisticos alcanzados que existe una correlacion en 0.082% lo que
conlleva a una satisfaccion buena en los padres de familia. Ademas, se puede afirmar que la
calidad de respuesta es muy buena en un 36.7% Y la satisfaccion es buena con un 50% a lo que
lleva a un vinculo fuerte entre ambas partes como en pasa con las siguientes dimensiones:

tangibilidad, seguridad.

Salazar y Sanchez (2019) en su tesis Calidad de servicio y satisfaccion de los estudiantes
del nivel secundario de la Institucién Educativa Bereshit, Chimbote 2019 tiene como objetivo
determinar la relacién entre las variables de dicho estudio utilizando una poblacion de 53
alumnos de nivel secundaria que al ser una muestra pequefia se utilizé dos cuestionarios a cada
variable. Para este estudio se tuvo un enfoque cuantitativo, no experimental y transversal. Se
concluyd que la calidad de servicio tiene una relacion fuerte con la satisfaccion de los
estudiantes; el 23% de estos identificaron que la calidad es demasiado alta y el 23% considera

gue la capacitad de respuesta es una dimension de nivel muy alto.

Bermudez (2020) en su tesis Calidad de servicio y satisfaccion en padres de familia de

una institucion educativa publica del sector Bocanegra de la region Callao tiene como objetivo
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identificar la relacion que existe entre la calidad y satisfaccion de padres de familia de nivel
primaria. El estudio fue no experimental, transversal y correlacional con una muestra de 200
padres de familia con edades que oscilaban de 20 a 67 afios y se usaron como instrumentos:
SERVQUAL y ESGEP. Se concluyé que si existe una relacion significativa y directa entre las
dos variables en cuestion, ya que se comprobd que a mayor calidad de servicio mayor
satisfaccion habra. Sin embargo, no se pudo llegar a una conclusion en las hipotesis especificas

ya que no existe una diferencia significativa estadisticamente.

Prado (2022) en su tesis Satisfaccion académica y calidad de servicio en estudiantes de
obstetricia de una universidad de Apurimac, 2022 tuvo como objetivo establecer la relacion
entre la satisfaccion y calidad teniendo como muestra a 95 estudiantes de obstetricia. La
investigacién fue de tipo descriptivo, correlacional, no experimental de corte transversal y se
us6 como instrumento SERVQUAL. Se concluy6 que si existe una relacion entre las dos
variables con una correlacién de 0.729 dado que se supo que esto pasa porque si la calidad
mejora la satisfaccion, también; ademas, existe una relacion positiva entre todas las dimensiones
y satisfaccion académica como lo es: la tangibilidad con un coeficiente de correlacion de 0.515

y fiabilidad con un coeficiente de correlacion de 0.617.

Castillo (2022) en su tesis Nivel de satisfaccion del peritado en relacion a la calidad de
atencién en una institucion publica en Ascope, 2022 tuvo como objetivo determinar la relacién
entre la satisfaccién y calidad teniendo como muestra a 100 peritados que formaron parte del
estudio. La investigacion fue de tipo no experimental, descriptivo-correlacional y de corte
transversal donde se us6 como instrumento SERVQUAL. Se concluy6é que efectivamente
existia una alta relacién directa entre las variables mencionadas; ya que el 68% contestaron que

tienen una calidad de atencion alta, 71% respondieron que tiene una calidad alta en la dimensién
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fiabilidad y 58% respondieron que tiene una calidad alta en la dimensién capacidad de repuesta,
entre otras; con esto se puede deducir que el profesional legista tiene disposicion de ayuda y

proporciona un servicio excelente.

2. Bases teorico — cientificas

2.1. Calidad de servicio:

Segun Denton (1991) la calidad de servicio es una competencia entre empresas para
llegar a la satisfaccién que busca el mercado; ademas, que no solo lo ve a nivel competitivo,
sino también a un tema financiero ya que mediante la medicién de la calidad se puede percibir
la mercancia, beneficios de inversion y movimientos de activos lo que significa que entre mas
ligado esta una empresa a estos dos factores, esta mas a la vanguardia en la industria que se

dedican.

Por otro lado, segin Zeithaml et al. (1992) sefialan que existen atributos que logran
explicar a través de la herramienta cuantitativa SERVQUAL a medir las expectativas y
percepciones de los usuarios sobre la calidad de servicio comprendidos en cinco atributos:
elementos tangibles (que tiene cuatro dimensiones), fiabilidad (que tiene cinco dimensiones),
seguridad (que tiene cuatro dimensiones), capacidad de respuesta (que tiene cuatro
dimensiones) y empatia (que tiene cinco dimensiones) las cuales ayudan a poder segmentar
diferentes grupos para enfocarse de diferente manera a un mismo servicio de forma adecuada y
exitosa. Por ultimo, Valss (2017) explica los diferentes modelos que se pueden aplicar también
para obtener un buen resultado de calidad en el servicio utilizando herramientas adecuadas. Se
centra en el estudio de 3 puntos importantes: El servicio y la servuccion, donde se aborda la

conceptualizacion y caracteristicas del servicio; la calidad y su gestion, que ayuda a identificar
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la importancia de la calidad y los procesos para gestionarla y la gestion de la calidad que nos

brinda fundamentos y modelos a aplicar de gestion

Figura 2

Modelos utilizados para evaluar la calidad del servicio.

Modelo de la
imagen

Modelo
multiescenario de
Bolton y Drew
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Modelos a
utilizar

Servqual de
Parasumaran

Nota: Adaptado de acuerdo a la informacion de Valss (2017).
2.1.1. Dimensiones de la calidad de servicio:
Las dimensiones de la calidad de servicio segiin Matsumoto (2014) son:

- La fiabilidad, es la habilidad de la empresa para prestar un servicio de forma fiable y
cuidadosa. Busca que la empresa cumpla con sus promesas, con el servicio sin ningin error y

solucidn a problemas o dudas que tengan sus clientes.

- Capacidad de respuesta, es la comunicacion que se brinda por la empresa tanto en la

informacidn del inicio y culminacion servicio y rapidez en la atencidn que tienen los empleados.

- Seguridad, es el conocimiento suficiente, comportamiento adecuado y amabilidad que

tienen los empleados para que los clientes se sientan seguros.
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- Empatia: es el nivel de atencién individualizada y adaptacion de los empleados a

ofrecer atencion personalizada mostrando preocupacion por las necesidades de los clientes.

- Elementos tangibles, es la apariencia fisica, instalaciones modernas, apariencia limpia

que muestran los empleados hacia los clientes.

Figura 3

Dimensiones de calidad de servicio segin Parasuraman.

Elemento

tangibles

Seguridad Fiabilidad

servicio

respuesta

Nota: Adaptado de acuerdo a la informacion de Zeithaml et al. (1992).

2.2. Satisfaccion del cliente

Segn Kaotler y Armstrong (2013) la satisfaccion del cliente es la medida de la
expectativa que tiene un cliente del desempefio de un servicio; esto quiere decir que cuando no
se cumple las expectativas de un cliente queda insatisfecho y si el desempefio cumple las
expectativas, el cliente queda satisfecho. Por lo tanto se cumple lo que dice Thompson (2006)

que lo que se busca es lograr estar en el top of mind y buscar lealtad por ese cliente.
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Segun Reichheld (2003) el Net Promoter Score (NPS) se ha convertido en el indicador
mas popular ya que se utiliza para medir las expectativas y emociones que resultan a base del
desempefio del servicio que se ofrece a los clientes y depende mucho de factores personales y

sectoriales.
2.2.1. Dimensiones de la satisfaccion del cliente:
Las dimensiones de la satisfaccion del cliente segin Reichheld (2003) son:

- Nivel de recomendacién: Se utiliza la escala del 0-10 con los anclajes en 0 (Nada
probable), 5 (Neutral) y 10 (Muy probable); con esto se logra conocer la recomendacién fecha
hacia el servicio de la empresa, ademas se saber si el cliente es un detractor, promotor o0 neutro

del servicio.

- Razo6n de recomendacion: Es el mejor indicador de lealtad ya que el cliente expone el
por qué brinda el puntaje al servicio entregado por la empresa, ademéas de que es una respuesta

puramente emocional.

Figura 4

Dimensiones de satisfaccion del cliente segin Reichheld.

Nivel de Razon de
recomendacion recomendacion

Satisfaccion

del cliente

Nota: Adaptado de acuerdo a la informacion de Reichheld (2003).
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3. Definicidn de términos basicos

A continuacion, se presentara diversos términos relacionados a la tesis de diferentes fuentes:

Atencion al cliente: "Conjunto de acciones de una compariia cuyo objetivo primordial
consiste en satisfacer al cliente, tanto antes, durante y después de la compra.".
(Marketing Directo.com, 2023, parr 7)

Base de datos: "Es una coleccion organizada de informacién estructurada almacenados
en un sistema de computadora. Los tipos mas comunes se modelan en filas y columnas
en una serie de tablas para que el proceso y la consulta sean eficientes”. (Marketing
Directo.com, 2023, parr 1)

Campafia: "Accion publicitaria destinada a la promocion de una marca en especial. Suele
ir acompafada de otras acciones de marketing distintas de la publicidad"”. (Marketing
Directo.com, 2023, parr 1)

Captacion de la atencion: "Siguiendo a Daniel Starch (1925) diremos que todo anuncio,
para captar la atencion y el interés de sus destinatarios, ha de ser: visto, leido, creido y
recordado y ha de impulsar a la acciéon". (Marketing Directo.com, 2023, parr 1).
Clientes: "Son los que demandan los bienes y servicios de una empresa en particular.
Existen tres tipos: 1. Clientes primarios, personas fisicas o juridicas. 2. Clientes
secundarios, adquieren los productos a través del cliente primario. 3. Consumidores".
(Marketing Directo.com, 2023, parr 1-2)

Cliente potencial: "Es s una persona que tiene una gran posibilidad de convertirse en un
comprador, consumidor o usuario de los productos y/o servicios que ofrece una
empresa”. (Marketing Directo.com, 2023, parr 1)

Community Manager: "El community manager es el profesional que se encarga de

construir, administrar y gestionar la comunidad online de una marca en internet. Para
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ello tendrd que crear contenido y mantener relaciones estables y duraderas con
consumidores interesados". (Marketing Directo.com, 2023, parr 3)

Cuestionario: "Documento que recoge un conjunto de preguntas dirigidas a una persona
o grupo con el fin de realizar un estudio o investigacion, o bien conseguir una base de
datos para realizar acciones de marketing directo". (Marketing Directo.com, 2023, parr
1)

Curso: "Actividad distinta de la educacion o docente, desarrollada dentro del periodo de
un afio". (ASALE & RAE, 2023, pérr 3)

Email-marketing: "A través del e-mail se establece un dialogo directo con los nuevos
clientes al abrir las comunicaciones mandadas. Las empresas generalmente utilizan esta
técnica para apelar a su publico objetivo, atraer a nuevos clientes y retener a los clientes
permanentes". (Marketing Directo.com, 2023, parr 1)

Facebook: "El objetivo fue disefiar un espacio en el que los alumnos de su universidad
pudieran intercambiar una comunicacién fluida gracias a la ayuda de internet. Con el
tiempo, el proyecto evoluciond y se transformé en lo que hoy conocemos". (Marketing
Directo.com, 2023, parr 2)

Feed: "Hace referencia a los archivos generados en un sitio web que tienen como
finalidad proveer a usuarios informacion actualizada y asi seguir contribuyendo a la
fidelizacion de estos". (Arimetrics, 2020, parr 2)

indice: "Es el listado en el que aparecen los resultados de un motor de busqueda general.
Con la ayuda de las medidas de optimizacion de los motores de bdsqueda, se puede

aparecer en un sitio mas alto de la clasificacion™. (Marketing Directo.com, 2023, parr 1)
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Net Promoter Score: "ES una excelente escala para medir el desempefio de una empresa.
Cuando los clientes responden a esta pregunta, ofrecen informacion de valor, pues sus
respuestas ayudan a realizar los ajustes necesarios para mejorar". (Question Pro, 2016,
parr 16)

Pagina web: "Conjunto de imagenes, texto, enlaces y otros elementos en lenguaje html,
adaptados para que puedan ser vistos por los navegadores de la red". (Marketing
Directo.com, 2023, parr 1)

Post-venta: "Se lleva a cabo después de cada venta. Son actividades relacionadas a la
asesoria técnica de algun producto o servicio o consecuencia de una garantia adscrita".
(Marketing Directo.com, 2023, parr 1)

Preventa: "Es el servicio entregado a los clientes antes de la venta. Los méas habituales
son la instalacion y orientacién al momento de la compra por parte de la empresa".
(Marketing Directo.com, 2023, parr 2)

Servicio al cliente: "Conjunto de prestaciones gratuitas o no que se ponen a disposicion
del cliente". (Marketing Directo.com, 2023, péarr 1)

Venta: "Es el proceso de comunicacion con el cliente para convencerlo de una compra,
donde se tiene que destacar los beneficios de un determinado producto o servicio".
(Marketing Directo.com, 2023, parr 1)

Webinar: "Es un contenido formativo en formato video que se imparte a traves de
internet. La primera emision es en directo, pero légicamente puede grabarse y volverse

a emitir a posteriori”. (Inbound Cycle, 2022, parr 2)
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CAPITULO 11l

HIPOTESIS Y VARIABLES

1. Hipotesis y/o supuestos basicos

1.1. Hipotesis General

La calidad se relaciona con la satisfaccion en el servicio de capacitacion en la empresa

Food Consulting Perd S.A.C.
1.2. Hipdtesis Especificas

e La tangibilidad como parte de la calidad se relaciona con la satisfaccion en el servicio
de capacitacion en la empresa Food Consulting Pert S.A.C.

e La fiabilidad como parte de la calidad se relaciona con la satisfaccion en el servicio de
capacitacion en la empresa Food Consulting Pert S.A.C.

e La capacidad de respuesta como parte de la calidad se relaciona con la satisfaccion en
el servicio de capacitacion en la empresa Food Consulting Pert S.A.C.

e Laseguridad como parte de la calidad se relaciona con la satisfaccion en el servicio de
capacitacion en la empresa Food Consulting Pert S.A.C.

e La empatia como parte de la calidad se relaciona con la satisfaccion en el servicio de

capacitacién en la empresa Food Consulting Pert S.A.C.

2. Las variables de estudio y su operacionalizacion
2.1. Variable independiente (X) = Calidad de servicio en la empresa Food Consulting Per(

S.A.C.
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2.2. Variable dependiente (X) = Nivel de satisfaccion en el servicio de capacitacion en la

Empresa Food Consulting Pert S.A.C.

2.3. Dimensiones de la variable independiente (X):

X: Calidad de servicio

e X1: Elementos tangibles

e X2: Fiabilidad

e X3: Capacidad de respuesta
e X4: Seguridad

e X5: Empatia

Indicadores de la variable independiente (X)

e X1.1. = Apariencia moderna

e X1.2. =Visualmente atractiva

e X1.3. = Apariencia pulcra

e X1.4. = Materiales atractivos

e X2.1.=Cumplen lo prometido

e X2.2. =Sincero interés en resolver los problemas
e X2.3. =Realiza bien el servicio

e X2.4.=Concluye en el tiempo prometido
e X3.1. = Comunica cuando concluiran

e X3.2. = Servicio rapido

e X3.3. = Siempre esta dispuesta a ayudar

e X3.4. = Nunca estad demasiado ocupada



e X4.1. = Comportamiento confiable

e X4.2. = Sentimiento de seguridad

e XA4.3. =Profesores amables

e X5.1. = Atencidn individualizada

e X5.2. = Horarios convenientes

e X5.3. = Preocupacion por los clientes

e X5.4. = Comprenden dudas

2.4. Dimensiones de la variable dependiente (Y):

Y1: Nivel de satisfacciéon

e Y1: Nivel de recomendacién

e Y2: Razén de recomendacion

Indicadores de la variable dependiente (YY)

e Y1.1. = Nivel de recomendacion de rapidez de atencion

e Y1.2. = Nivel de recomendacién de materiales educativos atractivos
e Y1.3. = Nivel de recomendacion de horarios convenientes

e Y2.1.=Razbn de recomendacion de rapidez de atencion

e Y2.2. =Razdn de recomendacion de materiales educativos atractivos

e Y2.3.=Razo6n de recomendacion de horarios conveniente

24



Tabla 1

Matriz de operacionalizacion
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Variables Dimensiones  Indicadores Preguntas Respuestas
Calidad de  Elementos Apariencia moderna 1. Del 1 al 5,
servicio tangibles Visualmente atractiva 2. siendo que 1
Apariencia pulcra 3. es lo més
Materiales atractivos 4. bajo/peor y 5
Fiabilidad Cumplen lo prometido 5. lo mas
Sincero interés en resolver los 6. alto/mejor
problemas 7.
Realiza bien el servicio 8.
Concluye en el tiempo prometido
Capacidad de ~ Comunica cuando concluiran 9.
respuesta Servicio rapido 10.
Siempre esta dispuesto a ayudar 11.
Nunca esta demasiado ocupada 12.
Seguridad Comportamiento confiable 13.
Sentimiento de seguridad 14.
Profesores amables 15.
Empatia Atencion individualizada 16.
Horarios convenientes 17.
Preocupacién por los clientes 18.
Comprender dudas 19.
Satisfaccion Nivel de Nivel de recomendacion de rapidez ~ 20. Del 1 al 10,
del cliente  recomendacion g€ atencion 21. siendo que 1
Nivel de recomendacion de es lo més
materiales atractivos 22. bajo/peor y 10
Nivel de recomendacion de horarios lo mas
convenientes alto/mejor
Razon de Razon de recomendacion de rapidez  23. Preguntas
recomendacign € atencion 24. abiertas
Razobn de recomendacion de -

materiales atractivos
Razén de recomendacion de horarios
convenientes




3. Matriz légica de consistencia
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La matriz de consistencia sobre la calidad del servicio y nivel de satisfaccion de la Empresa Food Consulting Perd S.A.C.

Tabla 2

Matriz de consistencia

Problema general Objetivo general Hipotesis general Variables Dimensiones Indicadores Metodologia
¢De qué manera se Determinar de qué La calidad se relaciona Calidad de Tipo:
relaciona la calidad con la manera se relacionala  con la satisfaccion en el servicios Aplicada
satisfaccion en el servicio  calidad con la servicio de capacitacion L
de capacitacién en la satisfaccion en el en la empresa Food Nivel de Disefio:
empresa Food Consulting  servicio de capacitacion  Consulting Perd S.A.C. satisfaccion No
PerGd S.A.C.? en la empresa Food experimental
Consulting Perd S.A.C.
— — — Transversal
Problemas generales Objetivos generales Hipdtesis especificas
¢De qué manera se Identificar de qué La tangibilidad como Correlacional
relaciona la tangibilidad manera se relaciona la parte de la calidad se Calidad de  Elementos Apariencia moderna  Pgblacién
como parte de la calidad tangibilidad como parte  relaciona con la servicio tangibles Visualmente 1180 clientes
con la satisfaccion en el de la calidad con la satisfaccion en el servicio atractiva
servicio de capacitacion satisfaccion en el de capacitacion en la Apariencia pulcra ~ Muestra:
en la empresa Food servicio de capacitacion empresa Food Consulting Materiales atractivos 168 clientes
Consulting Perd S.A.C.? Peri S.A.C. Instrumento de
¢De qué manera se Hallarde qué manerase La fiabilidad como parte Fiabilidad Cumplen lo .
. - . L . . - recoleccion de
relaciona la fiabilidad relaciona la fiabilidad de la calidad se relaciona prometido
como parte de la calidad como parte de la calidad con la satisfaccion en el Sincero interés en datos:
con la satisfaccién en el con la satisfaccion en el  servicio de capacitacion resolver los Cuestionario
servicio de capacitacion servicio de capacitacion en la empresa Food problemas
en la empresa Food en laempresa Food Consulting Pert S.A.C. Realiza bien el
Consulting Perd S.A.C.?  Consulting Peri S.A.C. servicio
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Concluye en el
tiempo prometido

¢De qué manera se Analizar de qué manera La capacidad de Capacidad de  Comunica cuando
relaciona la capacidad de se relaciona la respuesta como parte de respuesta concluiran
respuesta como parte de la capacidad de respuesta  la calidad se relaciona Servicio rapido
calidad con la satisfaccion  como parte de la calidad con la satisfaccion en el Siempre estd
en el servicio de con lasatisfaccionenel servicio de capacitacion dispuesto a ayudar
capacitacion en la servicio de capacitacion en la empresa Food Nunca esta
empresa Food Consulting en la empresa Food Consulting Perd S.A.C. demasiado ocupada
Pert S.A.C.? Consulting Perd S.A.C.
¢De qué manera se Identificar de qué La seguridad como parte Seguridad Comportamiento
relaciona la seguridad manera se relaciona la de la calidad se relaciona confiable
como parte de la calidad  seguridad como parte con la satisfaccion en el Sentimiento de
con la satisfaccion en el de la calidad con la servicio de capacitacion seguridad
servicio de capacitacion satisfaccion en el en la empresa Food Profesores amables
en la empresa Food servicio de capacitacion  Consulting Peri S.A.C.
Consulting Pert S.A.C.?  en la empresa Food

Consulting Perd S.A.C.
¢De qué manera se Hallar de qué manerase La empatia como parte de Empatia Nivel de

relaciona la empatia
como parte de la calidad
con la satisfaccion en el
servicio de capacitacion
en la empresa Food
Consulting Pert S.A.C.?

relaciona la empatia
como parte de la calidad
con la satisfaccion en el
servicio de capacitacion
en la empresa Food
Consulting Pertd S.A.C.

la calidad se relaciona
con la satisfaccion en el
servicio de capacitacion
en la empresa Food
Consulting Perd S.A.C.

recomendacion de
rapidez de atencion
Nivel de
recomendacion de
materiales atractivos
Nivel de
recomendacion de
horarios
convenientes
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CAPITULO IV

METODO

1. Tipo y método de investigacion

1.1. Tipo de investigacion

El tipo de la presente investigacion es Aplicada, porque se basa en datos obtenidos
directamente de la realidad, tiene como objetivo la entrega de soluciones que contribuyan con

la mejora continua en la empresa Food Consulting Pert S.A.C.
1.2. Método de la investigacion

El método a utilizar sera el deductivo, puesto que, al basarse en enunciados de mayor

nivel de abstraccion, es decir bases tedricas, se deducen conclusiones mas cercanas a la realidad.

2. Diserio especifico de investigacion

El disefio de la investigacion es de tipo no experimental - transversal - correlacional.

- No Experimental, porque es un estudio en el cual no existe manipulacion alguna de las
variables de estudio y solo se observa el fendmeno en su ambiente natural para
posteriormente analizarlo.

- Transversal, porque se realizé un estudio de investigacion de fenémenos de realidad y
de hechos, en un momento determinado del tiempo.

- Correlacional, porque trata de conocer y relacionar la calidad de servicios en funcion del
nivel de satisfaccion de los clientes frente a servicios entregados por Food Consulting

Pera S.A.C.
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3. Poblacién, muestra
El tamafio del universo fue proporcionado por la Empresa Food Consulting Pert S.A.C.
cuando se realizo el diagnostico, el cual asciende aproximadamente a 1180 clientes en total.

Para hallar la muestra se utilizé lo siguiente formula:

Figura 5

Principios para grandes experiencias de los clientes.

n= S

Tabla 3

Tamaifio de la muestra.

n X Tamafio de la muestra
N 1180 Tamafio de la poblacion
z 1.96 n de desviaciones estandar
S 0.25 Varianza muestral
E 7.0% Error muestral
TOTAL 168

4. Instrumentos de obtencion de datos
Los instrumentos utilizados para la recoleccion de datos de la empresa Food Consulting
Per0 sera la combinacion de los modelos SERVQUAL con la escala del 1 al 5y NPS con escala

del 1 al 10 respectivamente. (Apéndice 1)
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Las preguntas del modelo SERVQUAL medirén la calidad de servicio que ofrece la
Empresa Food Consulting Pert S.A.C., mientras que las preguntas del modelo NPS mediran el

nivel de satisfaccion entre los clientes.

El instrumento es fiable porque se realizo el analisis de Alfa de Cronbach, donde se

superd el indice de 0.7 tal como se muestra a continuacion:

Tabla 4

Estadisticas de fiabilidad.

Alfa de N de
Cronbach elementos
.710 22

La prueba completa de fiabilidad se encuentra en el apéndice 5.

5. Técnicas de procesamientos y analisis de datos
Al culminar las encuestas resultantes de la muestra, se aplicaran criterios de estadistica
en la informacién recopilada para la tabulacion de tablas y gréaficos utilizando el software IBM

SPSS STATISTICS.

6. Procedimiento para la ejecucion del estudio
- Serealizaré el trabajo de forma online (Redes sociales) con la ayuda de la empresa Food
Consulting Pera S.A.C.
- Se solicita a la empresa el permiso respectivo para poder acceder a la base de datos de

sus clientes para poder realizar las encuestas satisfactoriamente.
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- Se ha considerado realizar las encuestas a través de un enlace a Google Forms enviado
a sus correos electronicos y por las cuentas oficiales de la empresa para priorizar la salud

y distanciamiento de los clientes con los trabajadores de la empresa.
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CAPITULO V

RESULTADOS Y DISCUSION

1. Datos cuantitativos

1.1. Dimensién tangibilidad

1.1.1. Sobre si la empresa Food Consulting Perd S.A.C. cuenta con una apariencia moderna en

su pagina web.

La tabla N° 5y figura N° 6 muestran que el 46.4% de los 168 encuestados escogieron
De acuerdo, el 41.7% seleccionaron Muy de acuerdo y el 10.1% respondieron como Indiferente
lo que significa que la mayoria considera que la empresa sigue una tendencia en la presentacion
porque tiene una apariencia moderna en su pagina web tal como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla s

La empresa cuenta con una apariencia moderna en su pagina web.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Vélido  En desacuerdo 3 1.8 1.8
Indiferente 17 10.1 11.9
De acuerdo 78 46.4 58.3
Muy de acuerdo 70 41.7 100.0
Total 168 100.0

Figura 6

La empresa cuenta con una apariencia moderna en su pagina web.

Porcentaje

En desacuerdo Indiferente De acuerdo Muy de acuerdo
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1.1.2. Sobre si la empresa Food Consulting Pert S.A.C. tiene una imagen visualmente atractiva

en sus contenidos digitales (Facebook, Instagram, LinkedIn).

La tabla N° 6 y figura N° 7 muestran que el 44% de los 168 encuestados escogieron
Muy de acuerdo, el 42.9% escogieron De acuerdo y el 13.1% escogieron Indiferente lo que
significa que la empresa esta teniendo interacciones en el contenido de sus redes sociales tal

como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 6

La empresa tiene una imagen visualmente atractiva en sus contenidos digitales (Facebook,

Instagram, LinkedIn).

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje acumulado

Valido Indiferente 22 13.1 13.1
De acuerdo 72 42.9 56.0
Muy de 74 44.0 100.0
acuerdo
Total 168 100.0
Figura7

La empresa tiene una imagen visualmente atractiva en sus contenidos digitales (Facebook,

Instagram, LinkedIn).

Porcentaje

Indiferente De acuerdo Muy de acuerdo
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1.1.3. Sobre si la empresa Food Consulting Peri S.A.C. cuenta con capacitadores que tienen

apariencia pulcra o limpia cuando ensefian el curso.

La tabla N° 7 y figura N° 8 muestran que el 69.6% de los 168 encuestados escogieron
Muy de acuerdo, el 27.4% escogieron De acuerdo y el 3.0% escogieron Indiferente lo que
significa que los encuestados durante las clases por zoom ven que los capacitadores muestran

una apariencia pulcra frente a camaras tal como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla7

Los capacitadores tienen una apariencia pulcra o limpia cuando ensefian el curso.

Frecuencia  Porcentaje ~ Porcentaje acumulado

Valido Indiferente 5 3.0 3.0
De acuerdo 46 27.4 30.4
Muy de 117 69.6 100.0
acuerdo
Total 168 100.0
Figura 8

Los capacitadores tienen una apariencia pulcra o limpia cuando ensefian el curso.

Porcentaje

Indiferente De acuerdo Muy de acuerdo
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1.1.4. Sobre si la empresa Food Consulting Perd S.A.C. brinda materiales educativos atractivos

en los cursos que brinda (Archivos en PPT y PDF).

La tabla N° 8 y figura N° 9 muestran que el 44.6% de los 168 encuestados escogieron
De acuerdo, el 34.5% escogieron Muy de acuerdo y el 19.6% escogieron Indiferente lo que
significa que los encuestados reciben materiales educativos atractivos después de que finalizada

la capacitacion tal como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 8

La empresa brinda materiales educativos atractivos en los cursos que brinda.

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje acumulado

Valido  En desacuerdo 2 1.2 1.2
Indiferente 33 19.6 20.8
De acuerdo 75 44.6 65.5
Muy de acuerdo 58 34.5 100.0
Total 168 100.0
Figura 9

La empresa brinda materiales educativos atractivos en los cursos que brinda.

50

Porcentaje

En desacuerdo Indiferente De acuerdo Muy de acuerdo
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1.2. Dimension fiabilidad

1.2.1. Sobre si la empresa Food Consulting Pert S.A.C. cumple con lo prometido en el envio

del material grabado de las capacitaciones.

La tabla N° 9 y figura N° 10 muestran que el 38.7% de los 168 encuestados escogieron
De acuerdo, el 32.7% escogieron Muy de acuerdo y el 26.8% escogieron Indiferente lo que
significa que la empresa normalmente después de cada clase cumple con el envio del material

tal como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 9

La empresa cumple con lo prometido en el envio del material grabado de las capacitaciones.

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje acumulado

Valido En desacuerdo 3 1.8 1.8
Indiferente 45 26.8 28.6
De acuerdo 65 38.7 67.3
Muy de acuerdo 55 32.7 100.0
Total 168 100.0
Figura 10

La empresa cumple con lo prometido en el envio del material grabado de las capacitaciones.

Porcentaje

En desacuerdo Indiferente De acuerdo Muy de acuerdo
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1.2.2. Sobre si los profesores de la empresa Food Consulting Pert S.A.C. tienen un sincero

interés en resolver los problemas y dudas en las capacitaciones.

La tabla N° 10 y figura N° 11 muestran que el 47.6% de los 168 encuestados escogieron
Muy de acuerdo, el 46.4% escogieron De acuerdo y el 6.0% escogieron Indiferente lo que
significa que los encuestados han recibido una respuesta sincera ante una pregunta y duda por

los profesores en las capacitaciones tal como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 10
Los profesores tienen un sincero interés en resolver los problemas y dudas en las

capacitaciones.

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje acumulado

Véalido Indiferente 10 6.0 6.0
De acuerdo 78 46.4 524
Muy de acuerdo 80 47.6 100.0
Total 168 100.0
Figura 11

Los profesores tienen un sincero interés en resolver los problemas y dudas en las

capacitaciones.

Porcentaje

Indiferente De acuerdo Muy de acuerdo
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1.2.3. Sobre si la empresa Food Consulting Pert S.A.C. realiza bien el servicio desde el

primer dia de las capacitaciones.

Latabla N° 11 y figura N° 12 muestran que el 48.2% de los 168 encuestados escogieron
De acuerdo, el 44.0% escogieron Muy de acuerdo y el 7.7% escogieron Indiferente lo que
significa que los profesores y la secretaria brindan un servicio completo desde el primer dia tal

como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 11

La empresa realiza bien el servicio desde el primer dia de las capacitaciones.

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje acumulado

Véalido Indiferente 13 7.7 7.7
De acuerdo 81 48.2 56.0
Muy de acuerdo 74 44.0 100.0
Total 168 100.0
Figura 12

La empresa realiza bien el servicio desde el primer dia de las capacitaciones.

Porcentaje

Indiferente De acuerdo Muy de acuerdo
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1.2.4. Sobre si los profesores de la empresa Food Consulting Pert S.A.C. concluyen en el

tiempo prometido las capacitaciones.

La tabla N° 12 y figura N° 13 muestran que el 47.6% de los 168 encuestados escogieron
Muy de acuerdo, el 45.2% escogieron De acuerdo y el 6.0% escogieron Indiferente lo que
significa que los profesores concluyen las clases en el tiempo exacto como un método de

organizacion tal como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 12

Los profesores concluyen en el tiempo prometido las capacitaciones.

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje acumulado

Valido  En desacuerdo 2 1.2 1.2
Indiferente 10 6.0 7.1
De acuerdo 76 45.2 52.4
Muy de acuerdo 80 47.6 100.0
Total 168 100.0
Figura 13

Los profesores concluyen en el tiempo prometido las capacitaciones.

50

Porcentaje

En desacuerdo Indiferente De acuerdo Muy de acuerdo
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1.3. Dimensién capacidad de respuesta.

1.3.1. Sobre si la empresa Food Consulting Pert S.A.C. comunica cuando concluiran las

capacitaciones.

La tabla N° 13 y figura N° 14 muestran que el 47% de los 168 encuestados escogieron
Muy de acuerdo y De acuerdo y el 6.0% escogieron Indiferente lo que significa que la empresa
comunica desde el comienzo y antes de terminar las capaciones cuando concluiran las clases tal

como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 13

La empresa comunica cuando concluiran las capacitaciones.

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje acumulado

Véalido Indiferente 10 6.0 6.0
De acuerdo 79 47.0 53.0
Muy de acuerdo 79 47.0 100.0
Total 168 100.0
Figura 14

La empresa comunica cuando concluirén las capacitaciones.

50

Porcentaje

Indiferente De acuerdo Muy de acuerdo
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1.3.2. Sobre si laempresa Food Consulting Pert S.A.C. brinda un servicio rapido ante cualquier

consulta de los clientes sobre las capacitaciones.

La tabla N° 14 y figura N° 15 muestran que el 39.9% de los 168 encuestados escogieron
De acuerdo, el 32.1% escogieron Muy de acuerdo y el 26.2% escogieron Indiferente lo que
significa que la empresa contesta rapido las consultas que tienen los clientes tal como se muestra

en la siguiente tabla:

Tabla 14

La empresa brinda un servicio rapido ante cualquier consulta de los clientes sobre las

capacitaciones.

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje acumulado

Valido  En desacuerdo 3 1.8 1.8
Indiferente 44 26.2 28.0
De acuerdo 67 39.9 67.9
Muy de acuerdo 54 32.1 100.0
Total 168 100.0
Figura 15

La empresa brinda un servicio rapido ante cualquier consulta de los clientes sobre las

capacitaciones.

Porcentaje

En desacuerdo Indiferente De acuerdo Muy de acuerdo
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1.3.3. Sobre si la secretaria de la empresa Food Consulting Pert S.A.C. siempre esta dispuesta

a ayudar a los clientes con preguntas relacionadas a las capacitaciones.

La tabla N° 15 y figura N° 16 muestran que el 38.1% de los 168 encuestados escogieron
De acuerdo, el 33.9% escogieron Muy de acuerdo y el 26.2% escogieron Indiferente lo que
significa que la secretaria usualmente esta atenta ante cualquier consulta tal como se muestra en

la siguiente tabla:

Tabla 15
La empresa brinda un servicio rapido ante cualquier consulta de los clientes sobre las

capacitaciones.

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje acumulado

Vélido En desacuerdo 3 1.8 1.8
Indiferente 44 26.2 28.0
De acuerdo 64 38.1 66.1
Muy de acuerdo 57 33.9 100.0
Total 168 100.0
Figura 16

La secretaria siempre esta dispuesta a ayudar a los clientes con preguntas relacionas a las

capacitaciones.

Porcentaje

En desacuerdo Indiferente De acuerdo Muy de acuerdo
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1.3.4. Sobre si la secretaria de la empresa Food Consulting Pert S.A.C. nunca estd demasiado

ocupada para ayudar a los clientes con preguntas sobre las capacitaciones.

La tabla N° 16 y figura N° 17 muestran que el 41.1% de los 168 encuestados escogieron
De acuerdo, el 39.9% escogieron Muy de acuerdo y el 19% escogieron Indiferente lo que
significa que la secretaria les ha ayudado sobre preguntas de las capacitaciones sin ninguna

incomodidad tal como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 16
La secretaria nunca esta demasiado ocupada para ayudar a los clientes con preguntas sobre

las capacitaciones.

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje acumulado

Véalido Indiferente 32 19.0 19.0
De acuerdo 69 411 60.1
Muy de acuerdo 67 39.9 100.0
Total 168 100.0
Figura 17

La secretaria nunca esta demasiado ocupada para ayudar a los clientes con preguntas sobre

las capacitaciones.

50

Porcentaje

Indiferente De acuerdo Muy de acuerdo
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1.4. Dimensién seguridad

1.4.1. Sobre si los profesores de la empresa Food Consulting Perd S.A.C. tienen un

comportamiento confiable y profesional.

La tabla N° 17 y figura N° 18 muestran que el 69.6% de los 168 encuestados escogieron
Muy de acuerdo, el 27.4% escogieron De acuerdo y el 3.0% escogieron Indiferente lo que
significa que los profesores fueron calificados como buenos profesionales y de tener un

comportamiento confiable tal como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 17

Los profesores tienen un comportamiento confiable y profesional.

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje acumulado

Valido Indiferente 5 3.0 3.0
De acuerdo 46 27.4 304
Muy de acuerdo 117 69.6 100.0
Total 168 100.0
Figura 18

Los profesores tienen un comportamiento confiable y profesional.

Porcentaje

Indiferente De acuerdo Muy de acuerdo
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1.4.2. Sobre si laempresa Food Consulting Pert S.A.C. hace que sus clientes se sienten seguros

con la informacion que manejan.

La tabla N° 18 y figura N° 19 muestran que el 70.2% de los 168 encuestados escogieron

Muy de acuerdo, el 26.8% escogieron De acuerdo y el 3.0% escogieron Indiferente lo que

significa que la empresa maneja informacion actualizada con lo cual logra que sus clientes se

sientan seguros tal como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 18

La empresa hace que sus clientes se sientan seguros con la informacion que manejan.

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje acumulado

Véalido Indiferente

De acuerdo

Muy de acuerdo

3.0
29.8
100.0

Total

Figura 19

La empresa hace que sus clientes se sientan seguros con la informacion que manejan.

Porcentaje

80

Indiferente

De acuerdo

Muy de acuerdo
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1.4.3. Sobre si la empresa Food Consulting Pert S.A.C. cuenta con profesores amables.

La tabla N° 19 y figura N° 20 muestran que el 67.9% de los 168 encuestados escogieron
Muy de acuerdo, el 29.2% escogieron De acuerdo y el 3.0% escogieron Indiferente lo que
significa que los encuestados han tenido profesores que no han tenido un comportamiento
aborrecible ante ellos cuando han preguntado algo relacionado a la capacitacion tal como se

muestra en la siguiente tabla:

Tabla 19

La empresa cuenta con profesores amables.

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje acumulado

Vaélido Indiferente 5 3.0 3.0
De acuerdo 49 29.2 32.1
Muy de acuerdo 114 67.9 100.0
Total 168 100.0
Figura 20

La empresa cuenta con profesores amables.

Porcentaje

Indiferente De acuerdo Muy de acuerdo
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1.5. Dimensién empatia

1.5.1. Sobre si la empresa Food Consulting Perdl S.A.C. cuenta con una secretaria que ofrece

atencion individualizada.

La tabla N° 20 y figura N° 21 muestran que el 42.9% de los 168 encuestados escogieron
De acuerdo, el 33.3% escogieron Muy de acuerdo y el 17.9% escogieron Indiferente lo que
significa que los encuestados han recibido una atencion individual mediante las redes sociales
ya que son fuentes principales de informacion sobre las capacitaciones y luego reciben atencion

por correo cuando ya pertenecen a alguna capacitacion tal como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 20

La empresa cuenta con una secretaria que ofrece atencién individualizada.

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje acumulado

Vaélido Muy en 1 .6 .6
desacuerdo
En desacuerdo 9 5.4 6.0
Indiferente 30 17.9 23.8
De acuerdo 72 42.9 66.7
Muy de acuerdo 56 33.3 100.0
Total 168 100.0

Figura 21

La empresa cuenta con una secretaria que ofrece atencién individualizada.
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Porcentaje

0%

60%
Muy en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo
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1.5.2. Sobre si la empresa Food Consulting Per S.A.C. cuenta con horarios convenientes para

realizar las capacitaciones.

La tabla N° 21 y figura N° 22 muestran que el 69.6% de los 168 encuestados escogieron
Muy de acuerdo, el 27.4% escogieron De acuerdo y el 3.0% escogieron Indiferente lo que
significa que muchos de los encuestados, quienes trabajan en horarios matutinos, se han sentido
contentos al saber que la empresa cuenta con horarios convenientes tal como se muestra en la

siguiente tabla:

Tabla 21

La empresa cuenta con horarios convenientes para realizar las capacitaciones.

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje acumulado

Vélido Indiferente 5 3.0 3.0
De acuerdo 46 27.4 30.4
Muy de acuerdo 117 69.6 100.0
Total 168 100.0
Figura 22

La empresa cuenta con horarios convenientes para realizar las capacitaciones.

Porcentaje

Indiferente De acuerdo Muy de acuerdo
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1.5.3. Sobre si la empresa Food Consulting Perd S.A.C. se preocupa porque los clientes logren

su objetivo de aprendizaje al terminar las capacitaciones.

La tabla N° 22 y figura N° 23 muestran que el 42.3% de los 168 encuestados escogieron
De acuerdo, el 34.5% escogieron Muy de acuerdo y el 17.9% escogieron Indiferente lo que
significa que usualmente la empresa da oportunidad a tener informacion extra que ayude a llegar
al objetivo de aprendizaje al término de las capacitaciones tal como se muestra en la siguiente

tabla:

Tabla 22
La empresa se preocupa porque los clientes logren su objetivo de aprendizaje al terminar las

capacitaciones.

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje acumulado

Valido En desacuerdo 9 5.4 5.4
Indiferente 30 17.9 23.2
De acuerdo 71 42.3 65.5
Muy de acuerdo 58 34.5 100.0
Total 168 100.0
Figura 23

La empresa se preocupa porque los clientes logren su objetivo de aprendizaje al terminar las
capacitaciones.
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1.5.4. Sobre si la empresa Food Consulting Perd S.A.C. entiende las dudas, consultas y

necesidades de los clientes.

La tabla N° 23 y figura N° 24 muestran que el 38.7 de los 168 encuestados escogieron
De acuerdo, el 32.1% escogieron Muy de acuerdo y el 27.4% escogieron Indiferente lo que
significa que dentro de la empresa tanto la secretaria como los profesores pueden estan al tanto
de cada capacitacion que se da y puedan resolver las dudas tal como se muestra en la siguiente

tabla:

Tabla 23

La empresa entiende las dudas, consultas y necesidades de los clientes.

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje acumulado

Valido  En desacuerdo 3 1.8 1.8
Indiferente 46 27.4 29.2
De acuerdo 65 38.7 67.9
Muy de acuerdo 54 32.1 100.0
Total 168 100.0
Figura 24

La empresa entiende las dudas, consultas y necesidades de los clientes.

Porcentaje

En desacuerdo Indiferente De acuerdo Muy de acuerdo
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1.6. Dimension nivel de recomendacién

1.6.1. Sobre la probabilidad que recomiende la rapidez de atencion ante cualquier consulta del

servicio de capacitacion.

La tabla N° 24 y figura N° 25 muestran que el 68.5% de los 168 encuestados escogieron
Muy de acuerdo, el 30.4% escogieron De acuerdo y el 1.2% escogieron Indiferente lo que
significa que la empresa contesta el mismo dia que se hace la consulta tal como se muestra en

la siguiente tabla:

Tabla 24
¢ Qué tan probable es que recomiende la rapidez de atencion ante cualquier consulta del

servicio de capacitacion?

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje acumulado

Valido Indiferente 2 1.2 1.2
De acuerdo 51 30.4 315
Muy de acuerdo 115 68.5 100.0
Total 168 100.0
Figura 25

¢, Qué tan probable es que recomiende la rapidez de atencion ante cualquier consulta del

servicio de capacitacion?

60

40

Porcentaje

20

1.19%

Indiferente De acuerdo Muy de acuerdo




52

1.6.2. Sobre la probabilidad que recomiende los materiales educativos atractivos de los cursos

del servicio de capacitacion.

La tabla N° 25 y figura N° 26 muestran que el 79.2% de los 168 encuestados escogieron
Muy de acuerdo y el 20.8% escogieron De acuerdo lo que significa que la empresa entrega
material atractivo que ayuda a un aprendizaje mas novedoso y didactico tal como se muestra en

la siguiente tabla:

Tabla 25
¢ Qué tan probable es que recomiende los materiales educativos atractivos de los cursos del

servicio de capacitacion?

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje acumulado

Valido  De acuerdo 35 20.8 20.8
Muy de acuerdo 133 79.2 100.0
Total 168 100.0
Figura 26

¢ Qué tan probable es que recomiende los materiales educativos atractivos de los cursos del

servicio de capacitacion?

Porcentaje

De acuerdo Muy de acuerdo
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1.6.3. Sobre la probabilidad que recomiende los horarios del servicio de capacitacion.

La tabla N° 26 y figura N° 27 muestran que el 95.8% de los 168 encuestados escogieron
Muy de acuerdo y el 4.2% escogieron De acuerdo lo que significa que los encuestados, quienes
son personas que trabajan en un horario laboral similar, estan contentos con el horario de la
capacitacion que han tomado porque se adecuaba a la rutina que llevan tal como se muestra en

la siguiente tabla:

Tabla 26

¢ Qué tan probable es que recomiende los horarios convenientes del servicio de capacitacion?

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje acumulado

Vélido De acuerdo 7 4.2 4.2
Muy de acuerdo 161 95.8 100.0
Total 168 100.0
Figura 27

¢ Qué tan probable es que recomiende los horarios convenientes del servicio de capacitacion?

100
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1.7. Dimension razén de recomendacion

1.7.1. Sobre la razén de calificacion de la rapidez de atencion ante cualquier consulta del

servicio de capacitacion.

La tabla N° 27 y figura N° 28 calificaron de manera positiva la rapidez porque
mencionan que les dieron informacion rapida (53.0%) y les dieron una respuesta el mismo dia
(33.0%) y los que no recomiendan, manifiestan que la persona encargada no estaba bien
capacitada (10.7%) lo que se concluye que a la mayoria de los encuestados si tuvieron una

atencion adecuada tal como se muestra en la tabla siguiente:

Tabla 27

¢Por qué razon calificd de esa manera la rapidez de atencion ante cualquier consulta?

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Vélido  Me dieron informacion rapida 89 53.0 53.0
Me dieron la respuesta el mismo dia 56 33.3 86.3
La persona encargada de la informacion no 18 10.7 97.0
estaba bien capacitada
Me dieron la respuesta después de un dia a mas 5 3.0 100.0
Total 168 100.0
Figura 28

¢Por qué razon calificd de esa manera la rapidez de atencion ante cualquier consulta?

[E Me dieron informacion rapida
Me dieron la respuesta el mismo
B,

La persona encargada de la
[informacion no estaba bien
capacitada
e dieron la respuesta después
de un dia a mas
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1.7.2. Sobre la raz6n de recomendacion de los materiales educativos atractivos de los cursos de

capacitacion.

La

tabla N° 28 y figura N° 29 calificaron de manera positiva a los materiales porque

mencionan que les brindaron informacion necesaria (57.7%) y porque eran temas de facil

comprensi

compresio

on (22.6%) y los que no recomiendan, manifiesta que los temas eran de dificil

n (11.3%) lo que se concluye que muchos de los encuestados estuvieron contentos

con la informacion brindada en cada finalizacion de las clases sumando a que mucha de esta

informacidn era didactica tal como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 28

¢Por qué razdn califico de esa manera a los materiales educativos atractivos de los cursos?

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje acumulado

Vélido  Porque brindaban informacién necesaria 97 57.7 57.7
Porque tienen temas de facil compresion 38 22.6 80.4
Porque tienen temas de dificil compresion 19 11.3 91.7
Porgue no brindaban informacion necesaria 14 8.3 100.0
Total 168 100.0
Figura 29

¢Por qué razdn califico de esa manera a los materiales educativos atractivos de los cursos del

servicio de capacitacion?

[ Poraue brindaban informacion
necesaria

Jm Poraue tienen temas de facil

compresion

[ Poraue tienen temas de dificil
compresion

g Poraue no brindaban informacion
necesaria
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1.7.3. Sobre la razén de recomendacion de los horarios conveniente del servicio de capacitacion.

La tabla N° 29 y figura N° 30 calificaron de manera positiva los horarios porque
mencionan se adecuaba a su horario (67.3%) y porque cumplen con el horario de inicio y
finalizacion (31.0%) y los que no recomiendan, manifiesta que no se adecuaba a su horario
(1.6%) lo que significa que los encuestados llevaron las capacitaciones con tranquilidad ya que

se adecuaba a su rutina laboral tal como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 29

¢Por qué razén califico de esa manera los horarios convenientes?

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Vélido  Porque se adecua a mi horario 113 67.3 67.3
Porque no se adecua a mi horario 2 1.2 68.5
Porgue no cumplen con el horario de 1 .6 69.0
inicio y finalizacion de clase
Porgue cumplen con el horario de 52 31.0 100.0
inicio y finalizacion de clase
Total 168 100.0
Figura 30

¢Por qué razén calificd de esa manera los horarios convenientes?

[ Porque se adecua a mi horario
mPoraue no se adecua a mi
horario
Porque no cumplen con el
[@horario de inicio y finalizacién de
clase
P oraue cumplen con el horario
de inicio y finalizacién de clase
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2. Analisis de Resultados
a) Hipotesis general:

Hi: La calidad se relaciona con la satisfaccion en el servicio de capacitacion en la empresa Food

Consulting Pera S.A.C.

Ho: La calidad no se relaciona con la satisfaccion en el servicio de capacitacion en la empresa

Food Consulting Perd S.A.C.
Nivel de significancia: a = 0,05, lo que significa que es nula

Regla de decision: Si p-valor < 0.05 => Se rechaza Ho

En caso contrario => No se rechaza Ho

Tabla 30

Tabla cruzada de las variables de calidad y satisfaccion.

Tabla cruzada variables de calidad y satisfaccion

Satisfaccion Total
Medio Alto
Calidad Bajo 13 6 19
Medio 27 48 75
Alto 12 62 74
Total 52 116 168

Tabla 31

Pruebas de Chi-cuadrado de las variables de calidad y satisfaccion

Pruebas de chi-cuadrado variables de calidad y satisfaccion

Valor al Significacion asintdtica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 20.8942 2 <.001
Razo6n de verosimilitud 20.579 2 <.001
Asociacion lineal por lineal 20.148 1 <.001
N de casos validos 168

a. 0 casillas (.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 5.88.
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En la tabla N° 30 se muestra que el valor del estadistico de prueba es 20.894 con 2 gl;
asimismo, la significacion asintotica es <0,001, que a su vez es menor que el nivel de
significancia (o= 0,05), por lo que se rechaza la hipétesis nula indicando que existe una relacion

significativa entre las variables calidad y satisfaccion en el servicio de capacitacion.
b) Hipdtesis especificas
Hipdtesis especifica 1

Hi: La tangibilidad como parte de la calidad se relaciona con la satisfaccion en el servicio de

capacitacion en la empresa Food Consulting Pert S.A.C.

Ho: La tangibilidad como parte de la calidad no se relaciona con la satisfaccion en el servicio

de capacitacion en la empresa Food Consulting Pert S.A.C.
Nivel de significancia: a = 0,05, lo que significa que es nula

Regla de decision: Si p-valor < 0.05 => Se rechaza Ho

En caso contrario => No se rechaza Ho

Tabla 32

Tabla cruzada de la dimension tangibilidad y la variable satisfaccion.

Tabla cruzada dimensién tangibilidad y variable satisfaccion

Satisfaccion Total
Medio Alto
Tangibilidad Bajo 9 3 12
Medio 31 42 73
Alto 12 71 83

Total 52 116 168
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Tabla 33

Pruebas de chi-cuadrado de la dimension tangibilidad y la variable satisfaccion.

Pruebas de chi-cuadrado dimension tangibilidad y variable satisfaccion

Valor gl Significacion asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 25.9882 2 <.001
Razon de verosimilitud 26.269 2 <.001
Asociacion lineal por lineal 25.770 1 <.001
N de casos validos 168

a. 1 casillas (16.7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 3.71.

En la tabla N° 32 se muestra que el valor del estadistico de prueba es 25,988 con 2 gl;
asimismo, la significacion asintotica es <0,001, que a su vez es menor que el nivel de
significancia (o = 0,05), por lo que se rechaza la hipdtesis nula indicando que existe una relacion
significativa entre la dimension tangibilidad y la variable satisfaccion en el servicio de

capacitacion.

Hipotesis especifica 2

H1: La fiabilidad como parte de la calidad se relaciona con la satisfaccion en el servicio de
capacitacion en la empresa Food Consulting Pert S.A.C.

Ho: La fiabilidad como parte de la calidad no se relaciona con la satisfaccion en el servicio de

capacitacion en la empresa Food Consulting Pert S.A.C.
Nivel de significancia: a = 0,05, lo que significa que es nula
Regla de decision: Si p-valor < 0.05 => Se rechaza Ho

En caso contrario => No se rechaza Ho
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Tabla 34

Tabla cruzada de la dimension fiabilidad y la variable satisfaccion.

Tabla cruzada dimensidn fiabilidad y variable satisfaccion

Satisfaccion Total
Medio Alto
Fiabilidad  Bajo 14 10 24
Medio 24 52 76
Alto 14 54 68
Total 52 116 168

Tabla 35

Pruebas de chi-cuadrado de la dimension fiabilidad y la variable satisfaccion.

Pruebas de chi-cuadrado dimension fiabilidad y variable satisfaccion

Valor gl Significacion asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 11.8512 2 .003
Razo6n de verosimilitud 11.344 2 .003
Asociacion lineal por lineal 10.720 1 .001
N de casos validos 168

a. 0 casillas (0.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 7.43.

En la tabla N° 34 se muestra que el valor del estadistico de prueba es 11,851 con 2 gl;
asimismo, la significacion asintética es 0,003, que a su vez es menor que el nivel de significancia
(a=0,05), por lo que se rechaza la hipdtesis nula indicando que existe una relacion significativa

entre la dimension fiabilidad y la variable satisfaccion en el servicio de capacitacion.
Hipdtesis especifica 3

H1: La capacidad de respuesta como parte de la calidad se relaciona con la satisfaccion en el

servicio de capacitacion en la empresa Food Consulting Perd S.A.C.

Ho: La capacidad de respuesta como parte de la calidad no se relaciona con la satisfaccion en el

servicio de capacitacion en la empresa Food Consulting Peru S.A.C.
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Nivel de significancia: a = 0,05, lo que significa que es nula
Regla de decision: Si p-valor < 0.05 => Se rechaza Ho

En caso contrario => No se rechaza Ho

Tabla 36

Tabla cruzada de la dimension capacidad de respuesta y la variable satisfaccion.

Tabla cruzada dimensidn capacidad de respuesta y variable satisfaccion

Satisfaccion Total
Medio Alto
Capacidad de Bajo 18 12 30
respuesta Medio 29 53 82
Alto 5 51 56
Total 52 116 168

Tabla 37

Pruebas de chi-cuadrado de la dimension capacidad de respuesta y la variable satisfaccion.

Pruebas de chi-cuadrado dimension capacidad de respuesta y variable satisfaccion
Valor gl Significacion asintética (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 25.3012 2 <.001
Razo6n de verosimilitud 27.262 2 <.001
Asociacion lineal por lineal 25.135 1 <.001
N de casos validos 168

a. 0 casillas (0.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 9.29.

En la tabla N° 36 se muestra que el valor del estadistico de prueba es 25,301 con 2 gl;
asimismo, la significacion asintética es <0,001, que a su vez es menor que el nivel de
significancia (o= 0,05), por lo que se rechaza la hipotesis nula indicando que existe una relacion

significativa entre la dimensidn capacidad de respuesta y la variable satisfaccion en el servicio

de capacitacion.



62

Hipotesis especifica 4

Hi: La seguridad como parte de la calidad se relaciona con la satisfaccion en el servicio de

capacitacion en la empresa Food Consulting Pert S.A.C.

Ho: La seguridad como parte de la calidad no se relaciona con la satisfaccion en el servicio de

capacitacion en la empresa Food Consulting Pert S.A.C.

Nivel de significancia: a = 0,05, lo que significa que es nula

Regla de decision: Si p-valor < 0.05 => Se rechaza Ho

En caso contrario => No se rechaza Ho

Tabla 38

Tabla cruzada de la dimension seguridad y la variable satisfaccion.

Tabla cruzada dimensién seguridad y variable satisfaccion

Satisfaccion Total
Medio Alto
Seguridad Bajo 18 11 29
Medio 8 30 38
Alto 26 75 101
Total 52 116 168

Tabla 39

Pruebas de chi-cuadrado de la dimension seguridad y la variable satisfaccion.

Pruebas de chi-cuadrado dimensidn seguridad y variable satisfaccion

Valor gl Significacion asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 16.1642 2 <.001
Razo6n de verosimilitud 15.070 2 <.001
Asociacion lineal por lineal 9.574 1 .002
N de casos validos 168

a. 0 casillas (0.0%) han esperado un recuento menor que 5. EI recuento minimo esperado es 8.98.
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En la tabla N° 37 se muestra que el valor del estadistico de prueba es 16,164 con 2 gl;
asimismo, la significacion asintotica es <0,001, que a su vez es menor que el nivel de
significancia (o = 0,05), por lo que se rechaza la hipétesis nula indicando que existe una relacion
significativa entre la dimension seguridad y la variable satisfaccion en el servicio de

capacitacion.
Hipdtesis especifica 5

H:= La empatia como parte de la calidad se relaciona con la satisfaccion en el servicio de

capacitacion en la empresa Food Consulting Pert S.A.C.

Ho= La empatia como parte de la calidad de servicio no se relaciona con la satisfaccion de los

clientes en la empresa Food Consulting Perd S.A.C.
Nivel de significancia: a = 0,05, lo que significa que es nula

Regla de decision: Si p-valor < 0.05 => Se rechaza Ho

En caso contrario => No se rechaza Ho

Tabla 40

Tabla cruzada de la dimension empatia y la variable satisfaccion.

Tabla cruzada dimensién empatia y variable satisfaccion

Satisfaccion Total
Medio Alto
Empatia  Bajo 21 17 38
Medio 17 55 72
Alto 14 44 58

Total 52 116 168
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Tabla 41

Pruebas de chi-cuadrado de la dimension empatia y la variable satisfaccion.

Pruebas de chi-cuadrado dimension empatia y variable satisfaccion

Valor gl Significacion asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 13.5842 2 .001
Razon de verosimilitud 12.819 2 .002
Asociacion lineal por lineal 8.644 1 .003
N de casos validos 168

a. 0 casillas (0.0%) han esperado un recuento menor que 5. EI recuento minimo esperado es 11.76.

En la tabla N° 40 se muestra que el valor del estadistico de prueba es 13,584 con 2 gl;
asimismo, la significacion asintotica es <0,001, que a su vez es menor que el nivel de
significancia (o = 0,05), por lo que se rechaza la hipdtesis nula indicando que existe una relacion
significativa entre la dimensidén empatia y la variable satisfaccion en el servicio de capacitacion.

3. Discusion de resultados

Hipotesis general: La calidad se relaciona con la satisfaccion en el servicio de capacitacion en

la empresa Food Consulting Perd S.A.C.

e Segun los resultados encontrados, se pudo aceptar la hipétesis general en la cual se
menciona que la calidad del servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente en la
empresa Food Consulting Pert S.A.C.

e El resultado que se obtuvo guarda relacion con lo que menciona Bermudez (2020),
Arrunategui (2018), Salazar y Sanchez (2019) y Prado (2022) donde se hallé una alta

correlacion positiva y significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion.

Hipotesis especifica 1: La tangibilidad como parte de la calidad se relaciona con la satisfaccion

en el servicio de capacitacion en la empresa Food Consulting Pert S.A.C.
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Segun los resultados encontrados, se pudo aceptar la hip6tesis especifica en la cual se
mencionada que la tangibilidad como parte de la calidad se relaciona con la satisfaccion
en el servicio de capacitacion en la empresa Food Consulting Pert S.A.C.

El resultado que se obtuvo guarda una relaciona con lo mencionado por Alayo (2018),
Arrunategui (2018), Prado (2022) y Castillo (2022) pues sefialan que el indice de
correlacion determina una relacion positiva entre la dimension de elementos tangibles

con el nivel de satisfaccion.

Hipdtesis especifica 2: La fiabilidad como parte de la calidad se relaciona con la satisfaccion en

el servicio de capacitacion en la empresa Food Consulting Pert S.A.C.

Segun los resultados encontrados, se pudo aceptar la hipdtesis especifica en la cual se
menciona que la fiabilidad como parte de la calidad se relaciona con la satisfaccion en
el servicio de capacitacion en la empresa Food Consulting Pert S.A.C.

El resultado guarda una relacion con lo mencionado por Arrunategui Castillo (2018),
Alayo (2018), Castillo (2022), Prado (2022) y Salazar y Sanchez (2019) pues sefialan
que el indice de correlacion determina una relacion positiva entre la dimension de

fiabilidad con el nivel de satisfaccion.

Hipotesis especifica 3: La capacidad de respuesta como parte de la calidad se relaciona con la

satisfaccion en el servicio de capacitacion en la empresa Food Consulting Pert S.A.C.

Segun los resultados encontrados, se pudo aceptar la hipotesis especifica en la cual se
menciona que la capacidad de respuesta como parte de la calidad se relaciona con la

satisfaccion en el servicio de capacitacion en la empresa Food Consulting Peru S.A.C.
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e El resultado obtenido guarda una relaciona con lo mencionado por Arrunategui (2018),
Alayo (2018), Prado (2022) y Castillo (2022) ya que sefialan que el indice de correlacion
determina una relacion positiva y fuerte entre la dimension de capacidad de respuesta

con el nivel de satisfaccion.

Hipotesis especifica 4: La seguridad como parte de la calidad se relaciona con la satisfaccion

en el servicio de capacitacion en la empresa Food Consulting Pert S.A.C.

e Segun los resultados encontrados, se pudo aceptar la hipétesis especifica en la cual se
menciona que la seguridad como parte de la calidad se relaciona con la satisfaccion en
el servicio de capacitacion en la empresa Food Consulting Pert S.A.C.

e Este resultado guarda una relacién con lo redactado por Prado (2022), Alayo (2018) y
Castillo (2022) ya que sefialan que el indice de correlacion determina una alta relacion

entre la dimensién seguridad con el nivel de satisfaccion.

Hipdtesis especifica 5: La empatia como parte de la calidad se relaciona con la satisfaccion en

el servicio de capacitacion en la empresa Food Consulting Pert S.A.C.

e Segun los resultados encontrados, se pudo aceptar la hipétesis especifica en la cual se
menciona que la empatia como parte de la calidad se relaciona con la satisfaccion en el
servicio de capacitacion en la empresa Food Consulting Perd S.A.C.

e Este resultado guarda relacién con lo realizado por Castillo (2022), Alayo (2018) y
Prado (2022) ya que sefialan que el indice de correlacion determina una alta y fuerte

relacion entre la dimension empatia con el nivel de satisfaccion.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. Conclusiones

Al culminar la aplicacion de los instrumentos y su correspondiente analisis estadistico, se

llegd a las siguientes conclusiones:

e La calidad se relaciona con la satisfaccion en el servicio de capacitacion en la empresa
Food Consulting Pera S.A.C.

e La tangibilidad como parte de la calidad se relaciona con la satisfaccion en el servicio
de capacitacion en la empresa Food Consulting Pert S.A.C.

e La fiabilidad como parte de la calidad se relaciona con la satisfaccion en el servicio de
capacitacion en la empresa Food Consulting Pert S.A.C.

e La capacidad de respuesta como parte de la calidad se relaciona con la satisfaccién en
el servicio de capacitacion en la empresa Food Consulting Pert S.A.C.

e Laseguridad como parte de la calidad se relaciona con la satisfaccion en el servicio de
capacitacién en la empresa Food Consulting Pert S.A.C.

e La empatia como parte de la calidad se relaciona con la satisfaccion en el servicio de

capacitacion en la empresa Food Consulting Pert S.A.C.
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2. Recomendaciones

A la empresa Food Consulting Pert S.A.C. se le recomienda mantener los grados altos
en satisfaccion mediante la entrega de una encuesta de satisfaccion que contenga los
puntos débiles en la finalizacion de cada capacitacion ya que esto les puede ayudar a
realizar mejoras dentro de las capacitaciones que se brindan, perfeccionando el material
compartido y la atencion por parte de la secretaria.

Sobre la tangibilidad, la empresa Food Consulting Pert S.A.C. debe seguir enfocandose
de la misma manera en sus redes sociales ya que los clientes han notado las mejoras en
las piezas graficas que han realizado durante este afio. Ademas, comenzar a realizar una
presentacion del primer dia del curso en redes sociales, estrategia que a la empresa le
servird como retencion y captacion de publico nuevo tanto en su pagina de Facebook
como en las inscripciones a sus capacitaciones ya que entregan un claro ejemplo de
cOmo son realizadas.

Sobre la fiabilidad, se le recomienda a la empresa Food Consulting Perd S.A.C. la
actualizacion de la pagina web donde pueda estar mas relacionado al tema de
capacitaciones; actualmente, la pagina de la empresa tiene una vision general de los
servicios que ofrecen, pero una buena iniciativa para poder agilizar el cumplimiento de
la entrega del contenido de las capacitaciones y diplomas, seria agregar un aula virtual
netamente de la empresa que ayude a que cada cliente vea su avance en clase.

Sobre la capacidad de respuesta, los clientes de la empresa Food Consulting Pert S.A.C.
al saber que solo cuentan con una secretaria que puede brindarles informacion han
sentido que la empresa no se hace abasto ya que notan un ligero retraso en las

conversaciones, lo que se recomienda enfocarse en la capacitacion constante sobre
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ventas para la secretaria y brindar respuestas predeterminadas sobre temas puntuales lo
que ayuda a automatizar el manejo estas dudas de clientes y reducir errores por
desconocimiento al brindar el servicio.

Sobre la seguridad, los clientes opinaron que se sientes seguros con la informacién que
se les brinda, pero para poder estar conscientes de eso y crear un ambiente mas dindmico
dentro de cada clase, se recomienda que en la finalizacidn de cada clase se haga uso de
herramientas para dinamizar la clase como lo es Kahoot! que sirve para hacer preguntas
referentes al tema expuesto.

Sobre la empatia, los clientes expresaron que si sienten que existe una preocupacion por
parte de la empresa, pero solo visto desde via correo electronico, asi que una buena
opcion es agregar a sus plataformas (Facebook, Instagram y pagina web) un chatbot
programado que les ayude compartiendo informacion de lo que buscan; por ejemplo,
que el mismo chatbot prepare las preguntas mas repetitivas hechas por los clientes

potenciales para que agilice el movimiento de la informacion.
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APENDICES

Anexo 1. Formato de encuesta

Calidad y Satisfaccion en el servicio de
capacitacion en la empresa Food
Consulting Peru SAC

Buenas tardes, Ies escribo por parte de la empresa donde queremos conocer las causas
de la relacion entre el servicio y calidad brindada en las capacitaciones en las que

ustedes han participado satisfactoriamente.

Les compartimos este formulario para poder obtener su calificacion sobre el servicio en

Ia empresa.
~ Este formulario es anénimo.
Muchas gracias de antemano por su tiempo y amabilidad

lauragbarzola@gmail.com Cambiar de cuenta

E2 ™No compartido

Del 1 al 5, siendo que 1 es "Muy en desacuerdo” y 5 es "Muy de acuerdo™, ;Queé tan

probable es que recomiende Food Consulting Pera S A C.?

iy en 2 3 Indiferente e
desacuerdo  desacuerdo acuerdo
1.La empresa
cuenta con una
apariencia o o o o
modema en su
pagina web._

2 La empresa
tiene una

imagen

wisualmente

atractiva en sus

contenidos () = = (&
digitales

(Facebook,

Instagram.

Linkedin)_

3. Los

capacitadores

tienen una

apariencia ') (&) (&) (&)
pulcra o limpia

cuando ensenan

el curso.

4. La empresa
brinda

materiales

educativos

atractives en los L) (] O (]
cursos que

brinda (Archivos

en PPT v PDF).

5. La empresa
cumple con lo

prometido en el

envic del ‘o] = = =]
material grabado

de las

capacitaciones.

6. Los
profesores

tienen un sincerc

interés en

resoclver los (& (& < o
problemas ¥

dudas en las

capacitaciones

7. La empresa
realiza bien el

servicio desde el [a] [a] [ (]
primer dia de las

capacitaciones

8. Los

profesores

concluve en el

tempo L] L] [ L&)
prometido las

capacitaciones.

9. La empresa
comunica

suando &) &) ' )
concluiran las

capacitaciones

S Muy de
acuerdo

O
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10. La empresa

brinda un

servicio rapido

ante cualquier

consulta de los O O O o O
clientes sobre

las

capacitaciones.

11. La secretaria

de la empresa

siempre esta

dispuesta a

ayudar a los

clientes con O O O O O
preguntas

relacionadas a

las

capacitaciones.

12. La secretaria

nunca esta

demasiado

ocupada para

ayudar a los ] O O O O
clientes con

preguntas sobre

las

capacitaciones.

13. Los
profesores

tienen un

comportamiento O O O O O
confiable y

profesional.

14. La empresa

hace que sus

clientes se

sientan seguros O O O O O

con la
imformacién que
manejan.

15. La empresa

cuenta con

profesores O O O O O
amables.

16. La empresa
cuenta con una
secretaria que O o O o o
ofrece atencion
individualizada.

17. La empresa

cuenta con

horarios

M e O (@] O O (@]
para realizar las

capacitaciones.

18. La empresa
se preccupa
porque los
clientes logren

su objetivo de O O o O o
aprendizaje al

terminar las

capacitaciones.

19. La empresa
entiende las

dudas, consultas O O O O O

y necesidades
de los clientes.

20. ;Qué tan probable es que recomiende la rapidez de atencion ante cualquier
consulta del servicio de capacitacion?

1 2 3 a E & 7 s s 10
o O O O O O O O O O

21. ;Qué tan probable es que recomiende los materiales educativos atractivos de
los cursos del servicio de capacitacion?

T2 3 4 5 & 7 & 9 10
o O O o O O O O o o
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22. ;Que tan probable es que recomiende los horarios convenientes del servicio
de capacitacion?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

C 0 00 0 O O 0O O

23. ;Por qué razon califico de esa manera la rapidez de atencion ante cualquier
consulta del servicio de capacitacion?

O Me dieron informacién rapida.
O Me dieron la respuesta el mismo dia.
O La persona encargada de la informacién no estaba bien capacitada.

O Me dieron la repuesta después de un dia o mds.

24. ;Por qué razon califico de esa manera a los materiales educativos atractivos
de los cursos del servicio de capacitacion?

O Porque brindaban informacién necesaria.

O Porque tienen temas de facil comprension.

O Porque tienen temas de dificil comprension.

O Porque no brindaban informacién necesaria.

25. ;Por qué razon califico de esa manera los horarios convenientes del servicio
de capacitacion?

(O Porque se adecua a mi horario.

O Porque no se adecua a mi horario.

O Porque no cumplen con el horario de inicio y finalizacion de clase.

(O Porque cumplen con el horario de inicio y finalizacién de clase.
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Anexo 2. Validacion de expertos
FORMATO DE VALIDEZ BASADA EN EL CONTENIDO: ESCALA DE CALIDAD
DE SERVICIO Y SATISFACCION
Estimado(a) Juez experto(a),

Reciba mi méas cordial saludo, el motivo de este documento es comentarle que se esta
realizando la validez de mi cuestionario destinado a medir la calidad de servicio y satisfaccion
que se produce en los clientes. Su ayuda identificando posibles fallas en la escala u otras me

permitird mejorar mi instrumento y por ello, mencionaré su nombre en mi tesis doctoral.
I. Breve explicacion del constructo para el juez experto (a)

La calidad de servicio se medira utilizando SERVQUAL (de Parasumaran), esta se
compone de 05 dimensiones: Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y

empatia.

La fidelizacion consta de 02 dimensiones: Nivel de satisfaccion y razén de

recomendacion. Para medir ambos criterios se utilizaran escalas de Likert.
I1. Criterios de calificacion para el juez experto (a)
Vuestra calificacion debe centrase en los siguientes criterios:

a. Relevancia: El grado en que el item es esencial o importante, por ello, debe ser
incluido para evaluar la calidad de servicio, se determinara una calificacion que varia de 0 a 2.
El item "Nada relevante™ tiene puntaje 0, "Regularmente relevante™ tiene puntaje 1, "Totalmente

relevante” tiene puntaje 2.
Nada relevante Regularmente relevante Totalmente relevante
0 1 2

b. Coherencia: El grado en que el item guarda relacion con la dimension que se esta
midiendo. Su calificacion varia de 0 a 2. El item "Nada coherente” tiene puntaje O,
"Regularmente coherente™ tiene puntaje 1, "Totalmente coherente™ tiene puntaje 2.

Nada coherente Regularmente coherente Totalmente coherente
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0 1 2

c. Claridad: El grado en que el item es entendible, claro y comprensible en una escala
que varia de: "Nada claro™ tiene puntaje 0, "Regularmente claro” tiene puntaje 1, "Totalmente

claro” tiene puntaje 2.
Nada claro Regularmente claro Totalmente claro
0 1 2

Instrucciones para el juez: Dentro del siguiente cuestionario, califique los items entre 0

al 2 y si desea brinde sugerencias en las casillas del color de fondo de esta instruccion:

CUESTIONARIO SOBRE EL IMPACTO DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
SATISFACCION DE CLIENTE EN LA EMPRESA FOOD CONSULTING PERU

Instrucciones para el feligrés: Responde a las preguntas calificando entre 1 a 5,
considerando que 1 es “muy bajo o muy malo” y 5 es “muy alto o muy bueno”, sobre los

siguientes temas:

PARTE I|. SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO

Item Dimensiones [_Criterio__[ calificacion | Sugerencias del juez expe rto(a)
TANGIBILIDAD: La apariencia de las iones fisicas, el equipo. el personal y los materiales de comunicacion
La empresa cuenta con una apariencia moderna en su pagina  [Relevancia 2
1 Coherencia 2
web. -
Claridad >
Rpta.- 1/2/3/4/5
y N . " Relevancia 2
> La empresa tiene una imagen visualmente atractiva en sus Coherencia >
contenidos digitales (Facebook, Instagram, LinkedIn c
9 ¢ 9 ) Claridad >
Rpta.- 1/2/3/4/5
Los capacitadores tienen una apariencia pulcra o limpia cuando [Relevancia 2
3 P ehseman el cureo. | i Coherencia 2
N Claridad 2
Rpta - 1/2/3/4/5
“ La empresa brinda materiales educativos atractivos en los cursos zz:e‘/rae"ncc'; z
ue brinda (Archivos en PPT PDF).
q ¢ 4 ) Claridad >
Rpta.- 1/2/3/4/5
FIABILIDAD: La capacidad de llevar a cabo el servicio prometido de manera confiable y precisa
s La empresa cumple con lo prometido en el envio del material ge':‘/a"“,a 2
grabado de las capacitaciones. oherencia
Claridad >
Rpta.- 1/2/3/4/5
Los profesores tienen un sincero interés en resolver los problemas [Relevancia 2
e vy dudas en las capacitaciones Coherencla 2
: Claridad 2
Rpta.- 1/2/3/4/5
La empresa realiza bien el servicio desde el primer dia de las ~[Relevancia 2
v capacitaciones Coherencia 2
P Claridad >
Rpta.- 1/2/3/4/5
s Los profesores concluyen en el tiempo prometido las ze':‘/a"c',a ;
capacitaciones. oherencin
Claridad >
Rpta.- 1/2/3/4/5
CAPACIDAD DE RESPUESTA: La disposicién a ayudar a los clientes y proveerles un servicio puntual
Relevancia 2
° La empresa comunica cuando concluiran las capacitaciones.  |Coherencia
Claridad
Rpta.- 1/2/3/4/5
La empresa brinda un servicio rapido ante cualquier consulta de [Relevancia 2
0 los clientes sobre las capacitaciones Coherencia 2
P B Claridad 2
Rpta.- 1/2/3/4/5
Relevancia >
" La secretaria de la empresa siempre esta dispuesta a ayudar a los [Coherencia >
clientes en preguntas relacionadas a las capacitaciones. ;
preg! L Claridad 2
Rpta.- 1/2/3/4/5
Relevancia Z
12 La secretaria nunca esta demasiado ocupada para ayudar a los [Coherencia >
clientes en preguntas sobre las capacitaciones. clariad 2
Rpta.- 1/2/3/4/5




SEGURIDAD: El conocimiento y la cortesia de los empleados, y

u capacidad de

transmitir con

ianza y seguridad

Relevancia 2
13 Los profesores tienen un comportamiento confiable y profesional. [Coherencia 2
Claridad 2
Rpta.- 1/2/3/4/5
La empresa hace que sus clientes se sientan seguros con la  pRelevancia 2
14 informacién que manejan. gg‘“:;ae';c'a ;
Rpta.- 1/2/3/4/5
Relevancia 2
15 La empresa cuenta con profesores amables. Coherencia 2
Claridad 2
Rpta.- 1/2/3/4/5
EMPATIA: La disposicion de atender a los clientes de manera cuidadosa e individual.
Relevancia
La empresa cuenta con una secretaria que ofrece atencion N
16 individualizada. Coherencia 8
Claridad 2
Rpta.- 1/2/3/4/5
- - - Relevancia 2
17 La empresa cuenta con horarios convenientes para realizar las (=2 < z
capacitaciones. CE,?;ﬁS“a 5
Rpta.- 1/2/3/4/5
- o Relevancia 2
18 La empresa se preocupa porque los clientes logren su objetivo de (=2 < 5
aprendizaje al terminas las capacitaciones. C;:;:gc'a Z
Rpta.- 1/2/3/4/5
10 La empresa entiende las dudas, consultas y necesidades de los ze'he"a"':'.a ;
e
Rpta.- 1/2/3/4/5
PARTE Il. SOBRE LA SATISFACCION
Item Dimensiones [ Criterio [ cCalificacion | Sugerencias del juez expe rto(a)
NIVEL DE RECOMENDACION: Lo que se conoce como la recomendacion hecha para hacia los servicios de la empresa.
20 < Qué tan probable es que recomiende la rapidez de atencién ante gel'qe‘/a"c',a §
cualquier consulta del servicio de capacitaciéon? c&,?;i?'a 5
Rpta.- 1/2/3/4/5
o 4 Qué tan probable es que recomiende los materiales educativos ge:f"a"‘:'.a ;
atractivos de los cursos del servicio de itacion? C;:(;:;‘c'a =
Rpta.- 1/2/3/4/5
Relevancia 2
£Qué tan probable es que recomiende los horarios convenientes .
22 del servicio de capacitacion? Coherencia 2
Claridad 2
Rpta.- 1/2/3/4/5
RAZON DE RECOMENDACION: Lo que se conoce como la razén del cliente para hacer la recomendacién hacia el servicio de la empresa.
q P D!
5 oo e . ., Relevancia 2
23 ¢Por qué razon califico de esa manera la rapidez de atencion ante [SS=Xo0eE. =
cualquier consulta del servicio de capacitacion? Crend L Z
Rpta.- 1/2/3/4/5
Relevancia 2
24 ¢Por qué razon califico de esa manera a los materiales educativos [ _ - - =
atractivos de los cursos del servicio de capacitacién? oherencia
Claridad 2
Rpta.- 1/2/3/4/5
Relevancia 2
25 ¢Por qué razon califico de esa manera los horarios convenientes [ 2
del servicio de capacitacion?
Claridad 2
Rpta.— 1/2/3/4/5
V. Sobre el Juez experto
a. Observaciones generales (precisar si instrumento es valido): Valido
b. Opinién de aplicabilidad: Aplicable después de corregir () No plicable ( ) Aplicable (X)

c. Apellidos y nombres del juez validador
d. Especialidad del validador:

e. Principal lugar donde trabaja:

Lic. William Frank Altamiza Lépez

Comunicacion / Marketing

Profuturo AFP - Coordinador de Marketing Digital

DNI:

45876372
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FORMATO DE VALIDEZ BASADA EN EL CONTENIDO: ESCALA DE CALIDAD
DE SERVICIO Y SATISFACCION

Estimado(a) Juez experto(a),

Reciba mi méas cordial saludo, el motivo de este documento es comentarle que se esta
realizando la validez de mi cuestionario destinado a medir la calidad de servicio y satisfaccion
que se produce en los clientes. Su ayuda identificando posibles fallas en la escala u otras me

permitira mejorar mi instrumento y por ello, mencionaré su nombre en mi tesis doctoral.
M. Breve explicacion del constructo para el juez experto (a)

La calidad de servicio se medira utilizando SERVQUAL (de Parasumaran), esta se
compone de 05 dimensiones: Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y

empatia.

La fidelizacion consta de 02 dimensiones: Nivel de satisfaccion y razén de

recomendacion. Para medir ambos criterios se utilizaran escalas de Likert.
IV.  Criterios de calificacion para el juez experto ()
Vuestra calificacion debe centrase en los siguientes criterios:

a. Relevancia: El grado en que el item es esencial o importante, por ello, debe ser
incluido para evaluar la calidad de servicio, se determinard una calificacion que varia de 0 a 2.
El item "Nada relevante™ tiene puntaje 0, "Regularmente relevante" tiene puntaje 1, "Totalmente

relevante™ tiene puntaje 2.
Nada relevante Regularmente relevante Totalmente relevante
0 1 2

b. Coherencia: El grado en que el item guarda relacion con la dimension que se esta
midiendo. Su calificacion varia de 0 a 2. El item "Nada coherente" tiene puntaje O,

"Regularmente coherente" tiene puntaje 1, "Totalmente coherente" tiene puntaje 2.
Nada coherente Regularmente coherente Totalmente coherente

0 1 2
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c. Claridad: El grado en que el item es entendible, claro y comprensible en una escala
que varia de: "Nada claro™ tiene puntaje 0, "Regularmente claro™ tiene puntaje 1, "Totalmente

claro" tiene puntaje 2.
Nada claro Regularmente claro Totalmente claro
0 1 2

Instrucciones para el juez: Dentro del siguiente cuestionario, califique los items entre 0

al 2 y si desea brinde sugerencias en las casillas del color de fondo de esta instruccion:

CUESTIONARIO SOBRE EL IMPACTO DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
SATISFACCION DE CLIENTE EN LA EMPRESA FOOD CONSULTING PERU

Instrucciones para el feligrés: Responde a las preguntas calificando entre 1 a 5,
considerando que 1 es “muy bajo o muy malo” y 5 es “muy alto o muy bueno”, sobre los

siguientes temas:

PARTE I. SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO
Item Dimensiones [ _Criterio | calificacion | Sugerencias del juez experto(a)
TANGIBILIDAD: La apariencia de las instalaciones fisicas. el equipo, el personal y los materiales de comunicacion
La empresa cuenta con una apariencia moderna en su pagina  [Relevancia 2
1 web. Coherencia 2
: Claridad 2
Rpta.- 1/2/3/4/5
N , - - Relevancia >
> La empresa tiene una imagen visualmente atractiva en sus ot £ 5
contenidos digitales (Facebook, Instagram, Linkedin) gnecneln
Claridad >
Rpta.- 1/2/3/4/5
Los capacitadores tienen una apariencia pulcra o limpia cuando  [Relevancia 2
3 ensefian el curso Coherencia 2
: Claridad 2
Rpta.- 1/2/3/4/5
La empresa brinda materiales educativos atractivos en los cursos [Relevancia =
4 ue brinda (Archivos en PPT y PDF) Coherencia 2
h 4 Claridad 2
Rpta.- 1/2/3/4/5
FIABILIDAD: La capacidad de llevar a cabo el servicio prometido de manera confiable y precisa
- 3 - Relevancia >
La empresa cumple con lo prometido en el envio del material <
s grabado de las capacitaciones Coherencia 2
: Claridad >
Rpta.- 1/2/3/4/5
Los profesores tienen un sincero interés en resolver los problemas [ Relevancia 2
6 o o Coherencia 2
vy dudas en las capacitaciones. c
Claridad >
Rpta.- 1/2/3/4/5
La empresa realiza bien el servicio desde el primer dia de las ~ |Reilevancia 2
v capacitaciones Coherencia 2
- Claridad 2
Rpta.- 1/2/3/4/5
N - Relevancia >
Los profesores concluyen en el tiempo prometido las =
8 nen Coherencia 2
capacitaciones. =
Claridad >
Rpta.- 1/2/3/4/5
CAPACIDAD DE RESPUESTA: La disposicién a ayudar a los clientes y proveerles un servicio puntual
Relevancia >
° La empresa comunica cuando concluiran las capacitaciones.  [Coherencia >
Claridad 2
Rpta.- 1/2/3/4/5
La empresa brinda un servicio rapido ante cualquier consulta de | Relevancia 2
10 los clientes sobre las capacitaciones Coherencia =
: Claridad >
Rpta.- 1/2/3/4/5
Relevancia >
" La secretaria de la empresa siempre esté dispuesta a ayudar a los [Coherencia >
clientes en preguntas relacionadas a las capacitaciones. -
Claridad 2
Rpta.- 1/2/3/4/5
Relevancia 2
12 La secretaria nunca esta demasiado ocupada para ayudar a los [Coherencia >
clientes en preguntas sobre las capacitaciones. claridad N
Rpta.- 1/2/3/4/5
SEGURIDAD: El conocimiento y la cortesia de los empleado: u idad de transmitir confianza y seguridad
Relevancia >
13 Los profesores tienen un comportamiento confiable y profesional. [Coherencia >
Claridad 2
Rpta.- 1/2/3/4/5
La empresa hace que sus clientes se sientan seguros con la  [Relevancia 2
14 informacién que manejan Coherencia =
- Claridad >
Rpta.- 1/2/3/4/5
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Relevancia 2
15 La empresa cuenta con profesores amables. Coherencia 2
Claridad 2
Rpta— 1/2/3/47/5
EMPATIA: La disposicion de atender a los clientes de manera cuidadosa e individual.
Relevancia B
La empresa cuenta con una secretaria que ofrece atencion
16 P N una sec d Coherencia 2
individualizada.
Claridad 2
Rpta— 1/2/3/47/5
La empresa cuenta con horarios convenientes para realizar las [Reievancia 2
17 capacitaciones. Coherencia 2
P : Claridad >
Rpta.- 1/2/3/4/5
- - Relevancia 2
La empresa se preocupa porque los clientes logren su objetivo de ,
18 aprendizaje al terminas las capacitaciones Coherencia 2
: Claridad 2
Rpta.- 1/2/3/4/5
La empresa entiende las dudas, consultas y necesidades de los [elevancia
19 ° Coherencia 2
clientes. -
Claridad 2
Rpta.— 1/2/3/4/5

PARTE Il. SOBRE LA SATISFACCION

item Dimensiones Criterio | Calificacion | Sugerencias del juez experto(a)

NIVEL DE RECOMENDACION: Lo gue se conoce como la recomendacién hecha para hacia los servicios de la empresa.
Relevancia 2

£Qué tan probable es que recomiende la rapidez de atencién ante

20 cualquier consulta del servicio de capacitacion? g;r:?dr:;‘da 2
Rpta.- 1/2/3/4/5
o £ Qué tan probable es que recomiende los materiales educativos gel'qe"a"c',a ;
atractivos de los cursos del servicio de capacitacién? Cg:;aegc'a 5
Rpta.- 1/2/3/4/5
Relevancia 2
¢ Qué tan probable es que recomiende los horarios convenientes B
22 del servicio de capacitacién? Coherencia 2
Claridad 2
Rpta.- 1/2/3/4/5
RAZON DE RECOMENDACION: Lo que se conoce como la razén del cliente para hacer la recomendacién hacia el servicio de la empresa.
" " N, N o Relevancia 2
>3 ¢Por qué razon califico de esa manera la rapidez de atencion ante [===20e = 5
cualquier consulta del servicio de capacitacion? Claridad >
Rpta.- 1/2/3/4/5
Relevancia 2
24 ¢Por qué razon calificé de esa manera a los materiales educativos h N
atractivos de los cursos del servicio de capacitacion? Coherencia 2
Claridad 2
Rpta.- 1/2/3/4/5
Relevancia 2
¢Por qué razon calificé de esa manera los horarios convenientes -
25 del servicio de capacitacion? Coherencia a8
Claridad 2
Rpta.- 1/2/3/4/5
1V. Sobre el Juez experto
a. Observaciones generales (precisar si instrumento es valido): Vilido
b. Opinién de aplicabilidad: Aplicable después de corregir () No plicable ( ) Aplicable (X)
c. Apellidos y nombres del juez validador Dr. Econ. MBA Luis Ricardo Salazar Quea
d. Especialidad del validador: Economia / Administracion / Marketing
e. Principal lugar donde trabaja: Universidad Ricardo Palma / Universidad Femenina del Sagrado Corazén - Catedrético

Firma
DNI: 07197152
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FORMATO DE VALIDEZ BASADA EN EL CONTENIDO: ESCALA DE CALIDAD
DE SERVICIO Y SATISFACCION

Estimado(a) Juez experto(a),

Reciba mi méas cordial saludo, el motivo de este documento es comentarle que se esta
realizando la validez de mi cuestionario destinado a medir la calidad de servicio y satisfaccion
que se produce en los clientes. Su ayuda identificando posibles fallas en la escala u otras me

permitira mejorar mi instrumento y por ello, mencionaré su nombre en mi tesis doctoral.
V. Breve explicacién del constructo para el juez experto (a)

La calidad de servicio se medira utilizando SERVQUAL (de Parasumaran), esta se
compone de 05 dimensiones: Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y

empatia.

La fidelizacion consta de 02 dimensiones: Nivel de satisfaccion y razén de

recomendacion. Para medir ambos criterios se utilizaran escalas de Likert.
VI.  Criterios de calificacién para el juez experto ()
Vuestra calificacion debe centrase en los siguientes criterios:

a. Relevancia: El grado en que el item es esencial o importante, por ello, debe ser
incluido para evaluar la calidad de servicio, se determinara una calificacion que varia de 0 a 2.
El item "Nada relevante™ tiene puntaje 0, "Regularmente relevante™ tiene puntaje 1, "Totalmente

relevante™ tiene puntaje 2.
Nada relevante Regularmente relevante Totalmente relevante
0 1 2

b. Coherencia: El grado en que el item guarda relacion con la dimension que se esta
midiendo. Su calificacion varia de 0 a 2. El item "Nada coherente" tiene puntaje O,

"Regularmente coherente" tiene puntaje 1, "Totalmente coherente” tiene puntaje 2.
Nada coherente Regularmente coherente Totalmente coherente

0 1 2
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c. Claridad: El grado en que el item es entendible, claro y comprensible en una escala
que varia de: "Nada claro™ tiene puntaje 0, "Regularmente claro” tiene puntaje 1, "Totalmente

claro" tiene puntaje 2.
Nada claro Regularmente claro Totalmente claro
0 1 2

Instrucciones para el juez: Dentro del siguiente cuestionario, califique los items entre 0

al 2 y si desea brinde sugerencias en las casillas del color de fondo de esta instruccion:

CUESTIONARIO SOBRE EL IMPACTO DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
SATISFACCION DE CLIENTE EN LA EMPRESA FOOD CONSULTING PERU

Instrucciones para el feligrés: Responde a las preguntas calificando entre 1 a 5,
considerando que 1 es “muy bajo o muy malo” y 5 es “muy alto o muy bueno”, sobre los

siguientes temas:

PARTE I. SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO
Item Dimensiones [ _Criterio | calificacion | Sugerencias del juez experto(a)
TANGIBILIDAD: La apariencia de las instalaciones fisicas. el equipo, el personal y los materiales de comunicacion
La empresa cuenta con una apariencia moderna en su pagina  [Relevancia 2
1 web. Coherencia 2
: Claridad 2
Rpta.- 1/2/3/4/5
N , - - Relevancia >
> La empresa tiene una imagen visualmente atractiva en sus ot £ 5
contenidos digitales (Facebook, Instagram, Linkedin) gnecneln
Claridad >
Rpta.- 1/2/3/4/5
Los capacitadores tienen una apariencia pulcra o limpia cuando [Relevancia 2
3 ensefian el curso Coherencia 2
: Claridad 2
Rpta.- 1/2/3/4/5
La empresa brinda materiales educativos atractivos en los cursos [Relevancia =
4 ue brinda (Archivos en PPT y PDF) Coherencia 2
h 4 Claridad 2
Rpta.- 1/2/3/4/5
FIABILIDAD: La capacidad de llevar a cabo el servicio prometido de manera confiable y precisa
- 3 - Relevancia >
La empresa cumple con lo prometido en el envio del material <
s grabado de las capacitaciones Coherencia 2
: Claridad >
Rpta.- 1/2/3/4/5
Los profesores tienen un sincero interés en resolver los problemas [ Relevancia 2
6 o o Coherencia 2
vy dudas en las capacitaciones. c
Claridad >
Rpta.- 1/2/3/4/5
La empresa realiza bien el servicio desde el primer dia de las ~ |Reilevancia 2
v capacitaciones Coherencia 2
- Claridad 2
Rpta.- 1/2/3/4/5
N - Relevancia >
Los profesores concluyen en el tiempo prometido las =
8 nen Coherencia 2
capacitaciones. =
Claridad >
Rpta.- 1/2/3/4/5
CAPACIDAD DE RESPUESTA: La disposicién a ayudar a los clientes y proveerles un servicio puntual
Relevancia >
° La empresa comunica cuando concluiran las capacitaciones.  [Coherencia >
Claridad 2
Rpta.- 1/2/3/4/5
La empresa brinda un servicio rapido ante cualquier consulta de | Relevancia 2
10 los clientes sobre las capacitaciones Coherencia =
: Claridad >
Rpta.- 1/2/3/4/5
Relevancia >
" La secretaria de la empresa siempre esté dispuesta a ayudar a los [Coherencia >
clientes en preguntas relacionadas a las capacitaciones. -
Claridad 2
Rpta.- 1/2/3/4/5
Relevancia 2
12 La secretaria nunca esta demasiado ocupada para ayudar a los [Coherencia >
clientes en preguntas sobre las capacitaciones. claridad N
Rpta.- 1/2/3/4/5
SEGURIDAD: El conocimiento y Ia cortesia de los empleado: m idad de transmitir confianza y seguridad
Relevancia >
13 Los profesores tienen un comportamiento confiable y profesional. [Coherencia >
Claridad 2
Rpta.- 1/2/3/4/5
La empresa hace que sus clientes se sientan seguros con la  [Relevancia 2
14 informacién que manejan Coherencia =
- Claridad >
Rpta.- 1/2/3/4/5
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Relevancia 2
15 La empresa cuenta con profesores amables. Coherencia 2
Claridad 2
Rpta.— 1/2/3/4/5
EMPATIA: La disposicion de atender a los clientes de manera cui e individual.
Relevancia 2
La empresa cuenta con una secretaria que ofrece atencion -
16 individualizada Coherencia 3
Claridad 2
Rpta.- 1/2/3/4/5
. La empresa cuenta con horarios convenientes para realizar las ze:f"anc'_a i
capacitaciones. c;:dr:;‘c'a z
Rpta.- 1/2/3/4/5
N o Relevancia 2
18 La empresa se preocupa porque los clientes logren su objetivo de [ “ z
aprendizaje al terminas las capacitaciones. C;:dfgc"’ z
Rpta.- 1/2/3/4/5
10 La empresa entiende las dudas, consultas y necesidades de los Ze':va"“,a z
e
Rpta.- 1/2/3/4/5
PARTE I1. SOBRE LA SATISFACCION
item Dimensiones Criterio | Calificacion | Sugerencias del juez experto(a)
NIVEL DE RECOMENDACION: Lo que se conoce como la recomendacion hecha para hacia los servicios de la empresa.
20 4 Qué tan probable es que recomiende la rapidez de atencion ante ze'he"anc'_a i
cualquier consulta del servicio de capacitacion? c;:dr:;‘c'a =
Rpta.- 1/2/3/4/5
o £ Qué tan probable es que recomiende los materiales educativos gel':"a"c',a 2
atractivos de los cursos del servicio de capacitacién? C;:;::;C'a 5
Rpta.- 1/2/3/4/5
Relevancia 2
4Qué tan probable es que recomiende los horarios convenientes .
22 del servicio de capacitacién? Coherencia 2
Claridad 2
Rpta.- 1/2/3/4/5
RAZON DE RECOMENDACION: Lo que se conoce como la razén del cliente para hacer la recomendacién hacia el servicio de la empresa.
P o - ,, Relevancia 2
23 ¢Por qué razon califico de esa manera la rapidez de atencion ante (222 < 5
cualquier consulta del servicio de capacitacion? ch?dr:gCIa z
Rpta.- 1/2/3/4/5
Relevancia 2
24 ¢Por qué razon califico de esa manera a los materiales educativos [ _ >
atractivos de los cursos del servicio de capacitacion? oherencia
Claridad 2
Rpta.— 1/2/3/4/5
Relevancia B
&Por qué razon calific de esa manera los horarios convenientes B
25 del servicio de capacitacion? Coherencia a8
Claridad 2
Rpta.- 1/2/3/4/5
1V. Sobre el Juez experto
a. Observaciones generales (precisar si instrumento es valido): Vilido
b. Opinién de aplicabilidad: Aplicable después de corregir () No plicable ( ) Aplicable (X)

c. Apellidos y nombres del juez validador
d. Especialidad del validador:

e. Principal lugar donde trabaja:

Lic. Gerardo Alonso Montalvo Diaz

Administracion Comercial

Banco de Crédito BCP - Sub gerente adjunto de Gestion Financiera de T1

DNI:

72754311




Anexo 3. Permiso de la empresa

) FOOD
CONSULTING:

PROMOVENDO LA MEJORA CONTINUA

ALTORIZACION DE USO DEL NOMBRE DE LA EMPRESA FOOD
CONSULTING PERUS AC,

Quien suscribe, SANDRA NORA RIVERA ORTIZ, sdentificods con DNI 41318234 en
repecsentacion de la empresa FOOD CONSULTING PERU SAC, con RUC
N 20603293160, por medio de la peesente autorizo a la Srm. LAURA ALEXANDRA
QUISPE BARZOLA, dentificads con DNI N* TO378894 bachiller de la carrera de
MARKETING GLOBAL Y ADMINISTRACION COMERCIAL de la URP -
Universidad Ricardo Palma, a fin de que puedan wtilizar kos datos, figurss y tablas de la
empresa para 1z chboracion de su sesis titulada Calidad y satisfaccion en ¢l servicio de
capacitacion en la empresa Food Consulung Perd S AC.

Sin otro particular me despido,
Atentamente,

FOOD CONSULTING PERUSAL.

Lima, § de octubee del 2023

5 de octulwe de N5 -

Coerex: gomsulimialy oodonsuliogparg comps / Web: awes [oelonsdiisgaar com pe /
Teléfomo: 986974142/ Facebook: Foodoomalting

88
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Anexo 4. Diagnostico del problema

Diagnostico de los problemas del empresario — cliente

Como paso previo para luego hacer un diagndstico mas completo, podemos entrevistar

a vuestros clientes que completen el Cuestionario que reproducimos o continuacion.
Empresa: Food Consulting Perd S.A.C. — 20603293160

Cuestionario para Directivos

Instrucciones:

Buscando ser lo més sincero posible a fin que esto pueda servir para detectar posibles
debilidades o fortalezas, siendo que significa: “0 No aplica”, “l Definitivamente no”, ‘2.
Posiblemente No”, “3. Ni si ni no”, “4. Posiblemente Si”’ y “5 Definitivamente Si”, para cada

uno de los siguientes puntos
Conteo de estudios identificados después de la entrevista

Satisfaccion: 6
Auditoria: 6

Estudios de medios: 4
Fidelizacion: 2

Posicionamiento: 2



a) Productos/servicios, precios y rentabilidad

ONA

1DN

2PN

3NS

4PS

5DS

1. ¢ Considero plenamente adecuados al mercado sus
productos y servicios?

2. ¢ Considero, en su conjunto, acertada nuestra politica de
precios, conforme a mercado?

3. ¢Es absolutamente atractiva nuestra politica de descuentos
y bonificaciones?

4. Vuestro sistema de financiacion, ¢ satisface suficientemente,
en general, a los clientes?

5. ¢ Estoy totalmente satisfecho, en general, «con la
rentabilidad de mi negocio»?

6. ¢ Conozco cual es el nivel de ventas a partir del que
comienzan los beneficios?

7. Dicho nivel, ¢ lo desgloso segun productos, lineas, zonas y
otras unidades de gestion?

8. ¢Es mi contabilidad suficientemente efectiva a la hora de
controlar mi negocio?

9. ¢Dispongo de un eficiente control de objetivos/resultados
esperados?

10. sus directivos, ¢ disponen de precisos sistemas de control
sobre su trabajo?

11. ¢ Tengo establecido algun buen sistema de auditoria de
gestion permanente?

12. s Presentan sus productos/servicios claras ventajas
competitivas?

13. ¢ Dentro de su diversidad de productos, habra algin
«producto estrella de ventas»?

14. ¢ Todos sus productos o servicios son rentables?

b) Productos/servicios, precios y rentabilidad

ONA

1DN

2PN

3NS

4PS

5DS

1. ¢ Considero plenamente adecuados al mercado sus
productos y servicios?

2. ¢ Considero, en su conjunto, acertada nuestra politica de
precios, conforme a mercado?

3. ¢ Es absolutamente atractiva nuestra politica de descuentos
y bonificaciones?

4. Vuestro sistema de financiacion, ¢ satisface suficientemente,
en general, a los clientes?

5. ¢ Estoy totalmente satisfecho, en general, «con la
rentabilidad de mi negocio»?

6. ¢ Conozco cual es el nivel de ventas a partir del que
comienzan los beneficios?

7. Dicho nivel, ¢ lo desgloso segun productos, lineas, zonas y
otras unidades de gestion?

8. ¢ Es mi contabilidad suficientemente efectiva a la hora de
controlar mi negocio?

9. ¢Dispongo de un eficiente control de objetivos/resultados
esperados?

10. sus directivos, ¢ disponen de precisos sistemas de control
sobre su trabajo?
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11. ; Tengo establecido algtn buen sistema de auditoria de

gestion permanente? X
12. ¢Presentan sus productos/servicios claras ventajas X
competitivas?

13. ¢ Dentro de su diversidad de productos, habra algin X

«producto estrella de ventas»?

14. ¢ Todos sus productos o servicios son rentables? X
¢) Marca, imagen y servicio ONA | IDN | 2PN | 3NS | 4PS | 5DS
1. ; Qué grado de efectividad estimo que alcanza nuestra X

actitud de servicio al cliente?

2. ¢Cual es el grado de eficacia alcanzado en vuestro servicio X

de preventa?

3. ¢ Valora con objetividad la calidad de vuestro servicio X

postventa, en su conjunto?

4. ;Hasta qué punto es excelente la atencion prestada a las X
reclamaciones?

5. ¢ Esta definitivamente satisfecho con vuestro sistema de X

garantias?

6. Vuestros envases, ¢son Gptimamente atractivos y X

«vendedores»?

7. ¢ Facilitamos al maximo el buen uso y aplicaciones de X

vuestros productos/ servicios?

8. El nombre y el «logo» de nuestra marca, ¢creo que es el X

mas adecuado y positivo?

9. ¢Los nombres y «logos» de vuestros productos o servicios X
son los mas adecuados?

10. ; Tenemos establecida en mi empresa una linea corporativa X
de calidad?

11. ¢Creo que mi marca es suficientemente conocida por el X

mercado potencial?

12. ; Tenemos bien claro cuél es la imagen de marca que el X
publico objetivo nos atribuye?

13. ; Le satisface totalmente nuestra situacion en el mercado? X

14. ¢ Practica su empresa una buena politica integral de %

relaciones publicas?

d) Direccién y organizacién de las ventas ONA | 1IDN | 2PN | 3NS | 4PS | 5DS
1. ¢ Dispone de un plan de ventas bien disefiado, con X
programas de accion eficaces?

2. ¢En qué grado alcanzo los objetivos de venta previstos en X

el plan?

3. ¢ Dispone de un equipo comercial bien organizado y X
productivo?

4. Algunos vendedores tienden a marcharse de la empresa, X

¢ tengo resuelto este problema?

5.¢Cree que el sistema actual de remuneracion es el mas X

rentable y efectivo para la empresa?

6. ¢ Cree que es el mejor en opinién de sus vendedores?

7. ¢ Es dptimo mi actual sistema de reclutamiento y seleccién
del equipo comercial?
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8. ¢Estoy absolutamente seguro de que sus vendedores

argumentan a la perfeccion? X
9. ¢ Es perfecto su actual sistema de comunicacién con el X
equipo de ventas?

10. ¢ Qué valoracién merece el sistema actual de control de la X
accion de ventas?

11. ¢ Presta su empresa todo el apoyo promocional que x
precisan los vendedores?

12. Concretamente, ¢es completa y util la informacion que X
aportan sus vendedores?

13. ¢ Son suficientes y eficientes las reuniones con sus x

vendedores?

14. ;Hasta qué punto esta contento con su actual distribucién x

por zonas?

15. ¢ Dispone de informacioén completa de sus clientes x
actuales?

16. ¢ Dispongo de una buena base de datos de clientes X
potenciales?

17. Mi plan de rutas, ¢es el mas adecuado a sus necesidades x

de cobertura?

18. ¢ Qué opinidn merece las actuales metas de visitas de X

venta?

19. ¢ Visitan con la debida frecuencia sus vendedores a sus X

clientes?

20. ¢ Es bueno mi actual sistema de formacion y reciclaje de x

vendedores?

21. ;Cual es el grado de colaboracién efectiva que me prestan x
sus vendedores en actividades distintas a las ventas en si?

22. ;Hasta qué punto procuro mantener personalmente una x
relacion directa con aquellos clientes que revisten importancia?

23. ¢ Estoy plenamente satisfecho con nuestra politica de x

seguimiento de clientes?

24. ;Hasta qué punto consigo renovar mi cartera de clientes? X
25. ¢ Aplico algun sistema para incentivar la calidad en las x
relaciones con los clientes?

26. ¢ Impulso preferentemente aquellas ventas que me

producen mayor rentabilidad, sin limitarme a estimular sélo su X
volumen?

27. ¢ Vigila evitar la tendencia a excederse en proponer x

descuentos, etc., para vender?

28. ; Tengo establecida una clasificacion de clientes ;”A-B-C” X

u otra similar, segun categoria?

d) Distribucion-logistica ONA | IDN | 2PN | 3NS | 4PS | 5DS
1. ¢ Disfrutan vuestros sistemas de distribucion de la agilidad x

precisa?

2. ¢(Cudl es su valoracién acerca de vuestra gestiéon de stocks? | X

3. ¢ Considera que es 6ptima, en cuanto a plazos de entrega, x

vuestra politica distributiva?

4. ;Se preocupd por reducir vuestros costos de almacenaje? X

5. ¢ Estima que son adecuados vuestros costos de transporte y x

envio?
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6. ¢Se preocupa de bajar la incidencia de los costos de
distribucion en el costo final?

7. ¢ Le parece dptima vuestra habilidad de negociacion con los
clientes?

8. ¢Ha pensado, intentado o puesto en marcha circuitos de
distribucion y ventas mas directas, efectivas y econémicas?

9. ¢(Cdmo valora la intervencion de sus concesionarios,
agentes libres o representantes?

10. ¢Presto a los distribuidores el apoyo promocional y
publicitario preciso?

11. Las condiciones de pago que brinda a los intermediarios y
distribuidores ¢ Le son del todo rentables?

12. ;Hago ganar dinero a los distribuidores ventajosamente en
comparacion a mi competencia?

e) Imagen, publicidad y promocion

ONA

1DN

2PN

3NS

4PS

5DS

1. Su marca, mi empresa y sus productos, ¢se diferencian
clara y positivamente?

2. La diferenciacion, ;se debe a ventajas reales de calidad o
servicio y no sélo de precio?

3. ¢Procura antes que nada, como prioridad, cuidar el buen
servicio y hacerlo saber?

4. ¢ Esta satisfecho con el nombre y logotipo de nuestra/s
marca/s?

5. El disefio, el envase y otros elementos visuales, ¢ mantienen
una misma linea corporativa?

6. ¢ Desarrolla una buena politica de relaciones publicas?

7. Vuestro plan y presupuesto de publicidad y de promocion,
;estan ajustados y bien concebidos?

8. ¢ Dispone de una lista o base de direcciones completa, bien
datada y actualizada?

9. ¢ Maneja con habilidad y eficacia nuestras campafias de
mailing?

10. ¢ Dispone de un sistema de telemarketing bien organizado?

11. El control de resultados de vuestra publicidad y promocion
¢ es perfecto?

12. ;Sus campafias estan debidamente coordinadas entre siy
con la accién de ventas?
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Anexo 5. Alpha de Cronbach

Estadisticas de total de elemento

Media de escala Varianza de Correlacion Alfa de Cronbach si
si el elemento se escala si el total de el elemento se ha
ha suprimido elemento se ha elementos suprimido
suprimido corregida
La empresa cuenta con una 101.58 30.992 .164 .708
apariencia moderna en su
pagina web.
La empresa tiene una 101.75 29.295 .383 .691

imagen visualmente

atractiva en sus contenidos

digitales (Facebook,

Instagram, LinkedIn).

Los capacitadores tienen 101.25 30.386 .328 .697
una apariencia pulcra o

limpia cuando ensefian el

curso.

La empresa brinda 101.50 31.000 150 710
materiales educativos

atractivos en los cursos que

brinda (Archivos en PPT y

PDF).

La empresa cumple con lo 101.42 30.083 271 .700
prometido en el envio del

material grabado de las

capacitaciones.

Los profesores tienen un 101.67 31.333 131 710
sincero interés en resolver

los problemas y dudas en

las capacitaciones.

La empresa realiza bien el 101.25 30.750 178 .708
servicio desde el primer dia

de las capacitaciones.

Los profesores concluye en 102.33 30.242 .245 .702
el tiempo prometido las

capacitaciones

La empresa comunica 101.33 26.061 872 .646
cuando concluiran las

capacitaciones.

La empresa brinda un 101.50 30.455 228 704
servicio rapido ante

cualquier consulta de los

clientes sobre las

capacitaciones.

La secretaria de la empresa 101.83 25.606 716 .651
siempre esté dispuesta a

ayudar a los clientes con

preguntas relacionadas a las

capacitaciones.
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La secretaria nunca estéa
demasiado ocupada para
ayudar a los clientes con
preguntas sobre las
capacitaciones.

Los profesores tienen un
comportamiento confiable y
profesional.

La empresa hace que sus
clientes se sientan seguros
con la informacion que
manejan.

La empresa cuenta con
profesores amables.

La empresa cuenta con una
secretaria que ofrece
atencion individualizada.
La empresa cuenta con
horarios convenientes para
realizar las capacitaciones.
La empresa se preocupa
porque los clientes logren su
objetivo de aprendizaje al
terminar las capacitaciones.
La empresa entiende las
dudas, consultas y
necesidades de los clientes.
¢Qué tan probable es que
recomiende la rapidez de
atencion ante cualquier
consulta del servicio de
capacitacion?

¢Qué tan probable es que
recomiende los materiales
educativos atractivos de los
cursos del servicio de
capacitacion?

¢Qué tan probable es que
recomiende los horarios
convenientes del servicio de
capacitacion?

102.17

101.25

101.67

101.00

101.92

101.25

101.50

101.58

98.17

97.58

97.00

30.515

29.659

31.697

30.909

31.902

29.659

31.364

29.720

30.697

30.811

27.636

219

462

.075

.336

.022

331

.165

271

193

.099

.246

.704

.689

714

.699

720

.695

.708

.700

.706

719

713




