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RESUMEN

El presente estudio tuvo como propdsito evaluar la calidad del servicio
en la empresa Integral Cowork — Huanuco 2024, con el fin de identificar los
factores clave que inciden en la percepcion de los clientes. La investigacion
se enmarcé en un enfoque cuantitativo y de tipo descriptivo, empleando el
modelo SERVPERF para medir dimensiones fundamentales de la calidad,
tales como tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia. Se aplicd un cuestionario a una muestra de 70 clientes, cuyos
resultados evidencian un nivel de satisfaccion general elevado en aspectos
como la modernidad de las instalaciones y la apariencia profesional del
personal. No obstante, algunos elementos, como el mobiliario y la limpieza del
entorno, generaron opiniones divididas entre los usuarios, o que sefala
posibles areas de mejora. En conclusion, los hallazgos obtenidos permiten
formular recomendaciones orientadas a optimizar la calidad del servicio,
alineandola mejor con las expectativas de los clientes, lo que contribuiria tanto

a su fidelizacion como a la consolidacion de la empresa en el mercado local.

Palabras clave: Calidad de servicio, Modelo SERVPERF, Satisfaccion

del cliente, Percepcion del usuario, Coworking.
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ABSTRACT

The present study aimed to evaluate the service quality at Integral
Cowork — Huanuco 2024, with the goal of identifying the key factors influencing
customer perception. The research was framed within a quantitative and
descriptive approach, using the SERVPERF model to measure fundamental
dimensions of quality, such as tangibility, reliability, responsiveness,
assurance, and empathy. A questionnaire was administered to a sample of 70
customers, and the results revealed a high level of overall satisfaction in
aspects such as the modernity of the facilities and the professional appearance
of the staff. However, some elements, such as the furniture and cleanliness of
the environment, generated divided opinions among users, highlighting
possible areas for improvement. In conclusion, the findings allow for the
formulation of recommendations aimed at optimizing service quality, better
aligning it with customer expectations, which would contribute to both

customer loyalty and the consolidation of the company in the local market.

Keywords: Service Quality, SERVPERF Model, Customer Satisfaction,

User Perception, Coworking.

XV



INTRODUCCION

La presente tesis ha sido desarrollada tomando en cuenta la necesidad
de estudiar la calidad de servicio en la empresa Integral Cowork, ubicada en
Huanuco, durante el ano 2024. Este estudio surge ante la creciente
importancia de la satisfaccion del cliente en el sector de coworking,
especialmente en una empresa que, aunque cuenta con infraestructura y
tecnologia avanzada, enfrenta desafios para mantener un servicio de alta
calidad que satisfaga plenamente las expectativas de los usuarios. La
investigacion se centra en establecer un analisis detallado de la calidad de
servicio, con el objetivo de identificar factores clave y areas de mejora en el
contexto de una competencia cada vez mas exigente.

En el Capitulo |, la tesis aborda los problemas fundamentales de la
investigacion, entre los que necesariamente se encuentra como perciben los
usuarios la calidad del servicio en el Cowork y como esta percepcion afecta la
satisfaccion y lealtad hacia la empresa. La formulacion de las preguntas, los
objetivos (tanto generales como especificos) y las justificaciones fueron
explicados desde un punto de vista tedrico, practico y metodoldgico. Este
capitulo también destaca las limitaciones del estudio, como la falta de datos
especificos sobre la regidn cooperativa en el contexto peruano, y la viabilidad
del proyecto gracias a las capacidades metodoldgicas y el apoyo de la
empresa. Este enfoque permite al lector comprender la importancia de la
investigacion y la importancia de mejorar la calidad de los servicios en las
sociedades en desarrollo.

En el capitulo Il, en este apartado, se construyen los fundamentos
conceptuales del estudio mediante la integracion de investigaciones previas
que habian abordado la calidad del servicio a escalas global, nacional y local.
El analisis de estos antecedentes no solo contextualiza la investigacion, sino
que también le establece un respaldo tedrico a las dimensiones de calidad
examinadas. A través de una revision critica de modelos existentes, se
identificaron los factores determinantes que habian influenciado Ila
satisfaccion de usuarios en espacios de coworking. Ademas, se precisaron las
variables del estudio mediante una operacionalizacion detallada, definiéndose

con claridad cada dimensién evaluada. Bajo este punto de vista, el enfoque
XVI



asegura una base coherente para analisis posteriores, alineando teoria y
practica sistematicamente.

Ahora en el capitulo Il sobre el disefio Metodologico la investigacion
adopta un enfoque cuantitativo de caracter descriptivo, aplicandose el modelo
SERVPERF para evaluar cinco dimensiones de calidad: tangibilidad,
fiabilidad, responsividad, seguridad y empatia. En este capitulo se desglosa
el disefio del estudio, desde la seleccion de la poblacién y muestra hasta la
implementacion de encuestas como herramienta principal para la recoleccion
de datos. Se explican con rigor los métodos estadisticos y técnicas analiticas
empleadas, garantizandose transparencia en cada etapa. Esta descripcion
meticulosa refuerza la validez metodoldgica y subraya el compromiso con un
analisis replicable, donde los resultados le ofrecen solidez a las
interpretaciones.

Ademas en el capitulo IV sobre el analisis de Resultados. Los hallazgos
se presentan mediante recursos visuales como tablas y graficos, los cuales
sintetizan las percepciones de usuarios sobre cada dimension de calidad en
Integral Cowork. El capitulo no solo cuantifica las fortalezas del servicio, sino
que también revela oportunidades de mejora, vinculandose cada dato a los
objetivos iniciales de la investigacién. Los resultados se interpretaron evitando
lecturas superficiales, destacandose patrones relevantes que funcionan como
puente entre la recoleccidn de datos y la toma de decisiones. En relacion a
esto, se ofrecen insumos concretos para las conclusiones finales.

En el capitulo V los resultados con el marco teodrico, generandose una
reflexion critica sobre los desafios de calidad en el coworking de Huanuco.
Las conclusiones no se limitan a resumir hallazgos, sino que proponen
acciones estratégicas para que Integral Cowork refine sus servicios,
alineandolos con las expectativas de su clientela y diferenciandole en el
mercado local. Las recomendaciones enfatizan la adaptabilidad operativa y la
innovacion continua como claves para la fidelizacion de usuarios. Asi, el
estudio culmina integrando teoria, evidencia empirica y aplicabilidad practica,
subrayandose la relevancia de priorizar la experiencia del cliente en un sector

en evolucién constante.
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CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En el escenario global actual, las organizaciones libran una batalla
permanente por sobrevivir en el mercado y asegurar su rentabilidad,
impulsadas por mercados saturados y preferencias consumistas en constante
transformacién. Esta realidad obliga a las empresas a reinventarse
estratégicamente mientras monitorean sistematicamente como los usuarios
valoran sus servicios. Como sefiala Zendesk (2022), "la evaluacién de la
percepcion clientelar se ha convertido en un pilar para el desarrollo
empresarial sostenible, particularmente en un entorno donde la volatilidad de
gustos y expectativas desafia la consolidaciéon de patrones de consumo
estables o lealtades duraderas". Ante este panorama, metodologias como el
modelo SERVPERF emergen como recursos valiosos para cuantificar estas
valoraciones mediante parametros objetivos y comparables.

Grisell (2023) destaca que la excelencia en atencion al cliente no es una
preocupacion novedosa para las empresas latinoamericanas, sino una
demanda histérica arraigada en las expectativas de consumidores que
siempre han priorizado trato personalizado y eficiencia operativa. El
académico identifica cinco ejes criticos que definen la competitividad actual:
confiabilidad en las soluciones ofrecidas, consistencia en estandares de
calidad, cumplimiento de plazos, equilibrio entre costos y beneficios, y
capacidad innovadora. En esta carrera por captar audiencias cada vez mas
exigentes, las organizaciones enfrentan una paradoja: construir relaciones
duraderas requiere esfuerzos sostenidos, mientras que un solo error
estratégico puede derivar en migraciones masivas hacia la competencia. Esta
dinamica refuerza la necesidad de cultivar interacciones empaticas, gestionar
proactivamente las expectativas y proyectar una identidad corporativa
cohesionada que transmita solidez.

En la actualidad, en Peru, hablar de calidad en los servicios, segun
Ventura (2020), trae a la memoria diversas experiencias, tanto buenas como

malas. La calidad de los servicios define la valoracion y fidelidad de los
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clientes hacia una marca en particular. En los servicios publicos, por ejemplo,
las experiencias previas pueden no ser las mejores debido a largos tiempos
de espera, instalaciones inadecuadas, y personal poco capacitado. Ventura
(2020) sostiene que, a diferencia del sector privado, el Estado posee un
monopolio sobre ciertos servicios, lo que limita la capacidad de eleccion de
los usuarios. Ademas, problemas como la corrupcion y la ineficiencia en los
procesos de atencion contribuyen a la mala calidad del servicio publico.

La empresa Integral Cowork fue creada en el afio 2018, por los gerentes
Nelly Aguirre Figueredo, Alejandro Cheppe Aguirre y Jessica Quispe Santiago,
los mismos que al notar un mercado objetivo en Huanuco dedicadas al rubro
arquitectonico y en ingenieria, decidieron emprender poniendo una empresa
dedicada a la venta integral de materiales, cortes laser, adquiriendo para esto
una de las maquinas cortadoras a laser mas grandes de la region, entre otras
maquinas, esto se da debido a que la sefiora Nelly que tenia contactos con el
mundo de la ingenieria es puesto en alerta ya que le comentan que no hay en
Huanuco una empresa que de todos este tipo de servicio juntos, en el afo
2018 solo habia un solo local que hacia la mitad de lo que Integral Cowork
hace hoy, y al ser el unico trataban mal a los clientes e incluso habrian de vez
en cuando, causando asi la molestia de estudiantes y trabajadores que
necesitaban dichos servicios, cuando el sefor Alejandro y la sefiora Jessica
se enteran de esto fundan Integral Cowork en el 2018 y se dedican a satisfacer
a dicho mercado con horarios que se extendian hasta los dias domingos casi
las 24 horas del dia, el problema luego fue que al ser tan ovacionado por los
clientes, se contraté mas personal de apoyo, pero aun asi no se podia dar
abasto con una buena calidad de servicio, primero por la falta de experiencia
en el rubro y segundo el desconocimiento de algunas funciones que
solicitaban los clientes, poco a poco con capacitaciones constantes y demas
los duefios fueron aprendiendo cada vez mas, ya que la maquinaria y todo lo
necesario en tecnologia tenian solo faltaba perfeccionar sus conocimientos ya
que los servicios a cubrir eran muchos.

Esta investigacion busca evaluar si los esfuerzos realizados para
satisfacer las necesidades de los usuarios han influido en sus gustos y

preferencias. Asimismo, pretende identificar los factores clave que los clientes
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valoran al utilizar los servicios de la empresa, basandose en la medicion de

dimensiones como elementos tangibles ya que la infraestructura que tienen

esta bien, pero podria estar mejor para mayor comodidad de los estudiantes,

confiabilidad para que nuestro publico objetivo tenga toda la seguridad y

confianza al adquirir cualquiera de nuestros servicios, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1 PROBLEMA GENERAL

¢, Como es la calidad de servicio en la empresa Integral Cowork -
Huanuco — 20247

1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢, Como es la calidad de servicio sobre los elementos tangibles en la
empresa Integral Cowork — Huanuco 20247

¢,Como es la calidad de servicio en cuanto a la fiabilidad, sobre gustos y
preferencias en la empresa Integral Cowork — Huanuco 20247

¢, Coémo es la calidad de servicio en la capacidad de respuesta de la
empresa Integral Cowork — Huanuco 20247

¢, Coémo es la calidad de servicio de la seguridad tangible de la empresa
Integral Cowork — Huanuco 20247

¢, Como es la calidad de servicio en cuanto a empatia en la empresa

Integral Cowork — Huanuco 20247

. OBJETIVOS

1.3.1 OBJETIVO GENERAL

Describir las principales caracteristicas de calidad de servicio en la
empresa Integral Cowork — Huanuco 2024

1.3.2 OBJETIVO ESPECIFICO

Describir la calidad de servicio en los elementos tangibles de la empresa

Integral Cowork — Huanuco 2024

Describir la calidad de servicio en cuanto a fiabilidad en la empresa

Integral Cowork — Huanuco 2024
Describir la calidad de servicio en cuanto a la capacidad de respuesta
en la empresa Integral Cowork — Huanuco 2024
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e Describir la calidad de servicio en cuanto a la seguridad tangible en la
empresa Integral Cowork — Huanuco 2024
e Describir la calidad de servicio en cuanto a empatia en la empresa

Integral Cowork — Huanuco 2024
1.4 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
1.4.1. JUSTIFICACION TEORICA

Aunque existieron numerosos estudios sobre la calidad en los
servicios, la mayoria de ellos se centraron en modelos desarrollados en
otros contextos y no consideraron el impacto de los cambios en la
percepcion de los usuarios. Esta investigacion realizd6 una revision
sistematica de la literatura sobre la calidad del servicio, con el objetivo
de organizar la bibliografia disponible de manera que los conceptos
resultantes fueran utiles para el desarrollo de esta variable en contextos
similares al propuesto por este estudio. El disefio de la investigacion,
junto con la creacion de un instrumento confiable y valido, permitio medir
la calidad de servicio sobre los clientes en una empresa de la ciudad de
Huanuco, y ademas, permiti6 que tanto la metodologia como el
instrumento fueran replicables en otros contextos similares,

contribuyendo a estudios mas confiables de establecimientos afines.

1.4.2. JUSTIFICACION PRACTICA

La investigacion facilitd la identificacion de soluciones precisas y
concretas a los problemas relacionados con la calidad del servicio en la
empresa Integral Cowork, los cuales impactaron en su crecimiento.
Estos hallazgos contribuyeron a la toma de decisiones, promovieron
cambios internos y permitieron que la empresa continuara

expandiéndose.

1.4.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA

Esta investigacion se justificO metodolégicamente ya que su
ejecucion se fundamentd en el diseno descriptivo que fue adecuado
porque permitid caracterizar y describir de manera detallada las
percepciones y actitudes de los clientes en torno a la calidad del servicio.
El objetivo principal fue comprender como era el servicio ofrecido en

términos de satisfaccion, eficiencia, atencion, etc.
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1.5 LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Consideramos que la principal limitacion de este estudio fue la limitada
bibliografia especializada disponible en el analisis de la calidad de servicios
en empresas dedicadas al rubro integral de marqueteria dentro de la ciudad
de Huanuco, sin contar con estudios internacionales que abordaran diferentes
contextos. Otra restriccion fue el corto tiempo disponible tanto para la
redaccion del proyecto como para la implementacion del instrumento de
investigacion y la elaboracion del informe final. Estas limitaciones se
superaron con una exhaustiva busqueda de bibliografia en los principales
repositorios fisicos y virtuales de las universidades de la region y en otras
partes del mundo, asi como con el apoyo constante de profesionales que
ayudaron a lograr el objetivo de la titulacion.
1.6 VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

Este estudio de investigacion fue viable, ya que contd con la autorizacion
de los dueios de la empresa Integral Cowork — Huanuco 2024. Ademas, se
diseAd un instrumento de investigacion que cumpli6 con los criterios
metodologicos necesarios para medir la calidad de servicio. La persona que
llevé a cabo esta investigacion fue egresada de la carrera de Administracion
de la Universidad de Huanuco, donde adquirié los conocimientos en
investigacion cientifica y metodologia necesarios para desarrollar este
proyecto de gran relevancia. También contd6 con el respaldo de las
ensefanzas y experiencias de profesionales en el area, lo que garantizé aun

mas la viabilidad del proyecto.

16



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Sanchez (2019), realizé una investigacion titulada "Percepcion de
la calidad en el servicio en clientes y colaboradores de una empresa
comercializadora de materiales para la construccion en cinco entidades
de México". El estudio utilizé una metodologia cuantitativa y descriptiva,
aplicando encuestas para medir las expectativas y percepciones de
calidad del servicio en clientes y colaboradores. Se concluyé que solo el
20% de los clientes se mostré satisfecho con el servicio, siendo la
dimension de bienes materiales y tangibles la peor evaluada. Respecto
a los colaboradores, apenas el 10% habian manifestado sentirse
satisfechos, siendo la seguridad el aspecto que mas le destacaron
ambos grupos (clientes y equipo interno). Por otro lado, el estudio le
identificd que la calidad percibida es mas alta entre los colaboradores
que lo que piensan los clientes, y que variables como el género, el nivel
educativo y la ubicacion geografica le dan un impacto significativo en
relacidon a como se percibe el servicio. Estos resultados le ofrecen un
punto de comparacion clave para explorar esa conexidn entre calidad y
satisfaccion de los dos actores, algo que es el corazén de mi
investigacion. Incluyendo el enfoque cuantitativo-descriptivo, estos
hallazgos le respaldan la solidez metodoldgica del estudio, validando la
eleccion de herramientas estadisticas para asi analizar datos que, en
teoria, son subjetivos.

La relevancia de dimensiones como los recursos tangibles y la
seguridad se posicionan como un insumo clave, permitiéndome
contrastar como estos elementos podrian llegar a operar en mi contexto
especifico. Asimismito, la inclusién de factores demograficos como el
género y la escolaridad le amplia el marco analitico, brindandole una
capa extra para examinar como estas variables le dan forma a las

percepciones en mi muestra. Esta perspectiva no solo que le da mas
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jugo a la interpretacién de los datos, sino que ademas orienta estrategias
personalizadas para mejorar la experiencia del servicio segun perfiles
diferenciados.
2.1.2 ANTECEDENTES NACIONALES

Gonzales & Huanca (2020), realizaron un estudio titulado "La
calidad del servicio y su relacién con la satisfaccién de los consumidores
de restaurantes de pollos a la brasa de Mariano Melgar, Arequipa 2018".
La investigacion fue de tipo cuantitativa, no experimental y descriptivo-
correlacional, con una muestra de 384 consumidores, utilizando
encuestas mediante un cuestionario estructurado y validado. Se
encontré una correlacion positiva moderada entre la calidad del servicio
y la satisfaccion del consumidor (Rho de Spearman = 0.504), siendo la
empatia la dimension con mayor relacion a la satisfaccion (Rho = 0.510).
Los consumidores sefalaron areas de mejora, como la atencion de los
meseros y la limpieza de los establecimientos. Este antecedente
fortalece el analisis de la relacion entre calidad del servicio y satisfaccion
del consumidor, un aspecto central en mi investigacion. Al utilizar una
metodologia cuantitativa no experimental y correlacional similar a la mia,
refuerza la validez de mi enfoque. Ademas, ofrece un marco para evaluar
coémo dimensiones del servicio tales como la confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia influyen en la satisfaccion, e identifica
areas criticas importantes como la atencién y la pulcridad, que pueden

aplicarse a mi estudio.

2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

Kasandra (2020), realiz6 un estudio titulado "Calidad de servicio y
lealtad del cliente en el restaurante “El Bambu” del Distrito de Pillco
Marca — Huanuco 2020". El estudio se le adoptd un disefio cuantitativo,
descriptivo-correlacional, trabajandose con una muestra no paramétrica
de 291 clientes y usandose instrumentos estructurados de 24 items para
juntar los datos. Los hallazgos le revelaron una asociacion fuerte y
estadisticamente significativa entre la calidad del servicio y la fidelizacion
de los clientes (coeficiente de Pearson = 0.87, p-valor = 0.0005).

Asimismito, se le determind que atributos tangibles, como por ejemplo el
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sabor de las preparaciones y la accesibilidad del local, funcionan como
impulsores clave de la satisfaccion. Este antecedente no solo que le
delimita con precision la interaccion entre calidad percibida y lealtad
comercial —el centro de mi investigacién—, sino que, al replicarsele una
metodologia cuantitativa correlacional, le respalda la solidez
metodoldgica del trabajo y le sugiere patrones que podrian replicarse en
otros contextos operativos.

La evidencia sobre la influencia de los elementos tangibles le
aporta, ademas, un marco interpretativo claro para analizar como estos
componentes le dan forma a las percepciones de calidad en mi caso de
estudio, asi como también su potencial para fortalecer vinculos a largo
plazo con los clientes. Bajo esta légica, este enfoque le refuerza la idea
de que estrategias centradas en mejorar aspectos sensoriales y
logisticos podrian llegar a catalizar no solo la satisfaccion inmediata, sino
también la adhesion en el tiempo.

Vidal & Rojas (2023), realizaron un estudio titulado "Calidad de
servicio en la satisfaccion del cliente de la Empresa Servicio Técnico
Vidal en el Distrito de Huanuco — 2022" [tesis de licenciatura, Universidad
Nacional Hermilio Valdizan]. El estudio se le desarrollé bajo un enfoque
aplicado, de tipo cuantitativo y no experimental, con un nivel
correlacional y disefio que fue transversal. Se le trabajo con una muestra
no probabilistica de 80 clientes, usandose una encuesta validada que
demostro tener una confiabilidad aceptable (a Cronbach = 0.732). Los
resultados le evidenciaron una relacion positiva y de intensidad
moderada entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes
(Pearson = 0.67, p = 0.04). En particular, atributos como el mobiliario
adecuado o la rapidez del personal fueron los que mas le aportaron a la
satisfaccion percibida. Por otro lado, la fiabilidad del servicio y eso de
responder rapido a las necesidades de los usuarios se posicionaron
como factores clave.

Este antecedente le enriquece mi analisis al confirmar que los
componentes tangibles y la capacidad de resolver problemas del equipo

le influyen en las valoraciones de los clientes, que es el corazén de mi
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investigacion. La similitud en la metodologia —usar un disefio
cuantitativo-correlacional— le valida la robustez de mi enfoque y ahonda
en variables operativas, como por ejemplo el disefio del espacio fisico o
la eficiencia al interactuar con los trabajadores. Ademas, el identificar la
capacidad de respuesta como factor diferenciador le aporta una capa
estratégica al estudio, permitiéndome meter estos indicadores al evaluar

la experiencia del usuario en mi caso de estudio.
2.2. BASES TEORICAS
2.2.1. CALIDAD DE SERVICIO

Hammond (2023) le enfatiza que la excelencia en el servicio no es
algo extra, sino que se posicionan como pilar clave para que las
empresas crezcan. Segun él, ofrecer una atencién que destaque no solo
le cubre las expectativas béasicas de los clientes, sino que les construye
vinculos emocionales con la marca, lo cual se traduce en lealtad y
confianza a largo plazo. Para llegar a ese nivel, el autor le subraya la
importancia de implementarsele sistemas de mejora continua que
abarcan desde personalizar interacciones hasta mejorar la comunicacion
interna. Bajo esta légica, estas acciones le permiten a las empresas subir
su propuesta de valor y destacarse en mercados que ya estan saturados.

Por otro lado, Zendesk (2022) le argumenta que un buen servicio
al cliente debe mezclar funcionalidad y adaptabilidad: desde como se
disefia hasta cdmo se ejecuta, debiéndose garantizar resultados que se
ajusten a las necesidades especificas de cada usuario. Este enfoque no
solo le resuelve problemas inmediatos, sino que anticipa escenarios
cambiantes usando mecanismos flexibles. En relacion a esto, la
escalabilidad se posiciona como factor critico.

La obsesién por la calidad del servicio se le nota en practicas que
estan pegando fuerte. Zendesk (2020) menciona que el 63% de las
organizaciones creadas en los ultimos cinco afios le tienen lideres
dedicados solo a la experiencia del cliente (p. 10), un dato que le muestra
cdmo esto ya es clave para competir. Asimismito, la gestion centrada en

el usuario ha pasado de ser moda a ser necesidad.
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Para ponerle numeros a todo esto, el estudio le adopta el modelo
SERVPERF (Cronin & Taylor, 1992), una herramienta académica que
evaluan solo el desemperfio real del servicio, sin comparar expectativas
vs. realidad como hace el SERVQUAL. Esta metodologia, que ha sido
validada en multiples contextos, le permite evaluar directo atributos
como eficiencia, precision o capacidad de resolver problemas, dandole
insights practicos para optimizar procesos.

El modelo SERVPERF se basa en cinco dimensiones

fundamentales:

. Tangibilidad: Relacionada con la apariencia de las instalaciones,
equipos y personal.

. Fiabilidad: Capacidad de la empresa para cumplir con lo prometido de
manera precisa y confiable.

. Capacidad de respuesta: Disposicion y habilidad del personal para
ayudar a los clientes y proporcionar un servicio rapido.

. Seguridad: Percepcion de confianza y cortesia del personal, asi como
la capacidad de inspirar confianza en los clientes.

. Empatia: Grado de atenciéon y cuidado individual que la empresa

brinda a sus clientes.

Este modelo fue seleccionado debido a su capacidad para medir
objetivamente la calidad percibida del servicio, facilitando Ila
identificacion de fortalezas y areas de mejora en la empresa Integral
Cowork — Huanuco 2024.

2.2.2. DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO
2.2.2.1. ELEMENTOS TANGIBLES

Se refiere a lo que las personas perciben del servicio que
estan por recibir, como el mobiliario, dispositivos o lo que se les
ofrece durante sus visitas. Por ejemplo: las instalaciones de un
taller mecanico, el equipo del area de cardio de un gimnasio, los
diferentes accesos que un complejo de cines ofrece para personas

con distintas capacidades de movilidad, los mapas de atracciones
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de un parque de diversiones o los folletos de bienvenida en un
hotel.

Goémez (2023) indica que también se debe considerar al
personal encargado de la operacion del negocio, evaluando
aspectos como el uso de uniforme o insignias para su identificacion,
asi como su capacitacion para brindar orientacion a los visitantes,

entre otros factores.

2.2.2.1.1. INSTALACIONES FiSICAS VISUALMENTE
MODERNAS Y A LA VANGUARDIA

Segun Duffy (1997), las instalaciones modernas en una
empresa se refieren a la creacion de espacios fisicos que
estan disenados para ser flexibles, adaptables y alineados
con las tecnologias avanzadas y las necesidades dinamicas
de los empleados. En su enfoque, las instalaciones no solo
deben responder a las funciones tradicionales de una oficina,
sino que deben mejorar la forma en que las personas trabajan,

colaboran y se sienten dentro del entorno laboral.

2.2.21.2. LOS TRABAJADORES TIENEN APARIENCIA
PULCRA

Sanchez (2024), senala que la imagen personal es la
percepcion que la gente se forma de alguien. Esta impresion
se crea por lo que es evidente a simple vista: la forma de
conducirse, las expresiones, la pulcritud y el cuidado de la
apariencia en general. Una buena imagen personal genera
confianza, ya que con ella se logra pulir el verdadero yo, en

lugar de aparentar lo que no se es.

2.2.2.1.3. EL MOBILIARIO TIENE BUENA APARIENCIA EN
CONSERVACION Y CUIDADO

Sanchez (2024), sefiala que la imagen personal es la
percepcion que la gente se forma de alguien. Esta impresion
se crea por lo que es evidente a simple vista: la forma de
conducirse, las expresiones, la pulcritud y el cuidado de la

apariencia en general. Una buena imagen personal genera

17



confianza, ya que con ella se logra pulir el verdadero yo, en

lugar de aparentar lo que no se es.

2.2.2.2. FIABILIDAD

Kotler (1967), considera la fiabilidad como un componente
fundamental de la calidad del servicio. Para Kotler, la fiabilidad es
la capacidad de cumplir con las expectativas del cliente de forma
constante y sin errores. Los clientes esperan que las empresas
cumplan con sus promesas y ofrezcan el servicio tal y como se ha

descrito, sin fallos en la ejecucion.

2.2.2.2.1. CUMPLIR LOS TIEMPOS DE ENTREGA

Crosby (1979) le subraya la importancia estratégica de
definir parametros operativos claros desde que el proceso
habia iniciado. Esto implica que los plazos de entrega deben
integrarsele formalmente en los acuerdos con clientes o en
relacion a las dinamicas entre departamentos, no como
sugerencias sueltas, sino como compromisos fundamentales
y esenciales. Para garantizar que estos tiempos se cumplan,
el autor le enfatiza la necesidad de que todas las partes
involucradas —desde los jefes hasta los equipos operativos—
hayan entendido o mismo y mantengan una alineacion clara
con los cronogramas y expectativas de desempefio.

En criollo, Crosby propone que la transparencia al
gestionar plazos es como la columna vertebral para evitar
atrasos: cuando cada uno sabe lo que le toca y los hitos clave,
se le reducen las brechas entre lo planeado y lo que termina
pasando. Este enfoque no solo que optimiza la coordinacion,
sino que también le construye confianza gracias a que los
resultados se pueden predecir mejor.
2.2.2.2.2. CUANDO EXISTE UN PROBLEMA SE HACEN
RESPONSABLES AL SOLUCIONARLDO.

Drucker (1955), un pionero en eso de las teorias de
gestion, le sostuvo que resolver problemas debe alinearse

con enfoques basados en resultados y objetivos que se
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puedan medir. Para él, los lideres le deben asumir un rol
activo en la gestion de desafios, evitando transferirsele
responsabilidades a otros niveles de la empresa. En su libro
The Effective Executive, le enfatiza que la proactividad ante
los problemas es una habilidad clave del liderazgo, porque las
soluciones requieren de una intervencion planeada, no que
hayan surgido solas. Ademas, le propone que delegar
estratégicamente es vital: asignarsele tareas segun las
capacidades de cada area le aseguran eficiencia y coherencia

al ejecutar.

2.2.2.2.3. BRINDAN EL SERVICIO DE MANERA
CORRECTA.

Para Kotler (1967), ofrecer un buen servicio no es solo
cumplir expectativas, sino ir mas alla, generandole
experiencias que le den un valor unico y le fomenten lealtad
en los clientes. El autor le argumenta que esto va mas alla de
protocolos rigidos, requiriéndose entender a fondo las
necesidades de cada quien y crear soluciones hechas a
medida. La mejora continua en la calidad, segun él, es un
motor clave esencial para mantener relaciones basadas en
confianza, garantizandose no solo satisfaccion rapida, sino
adhesion a futuro. En resumidas cuentas, se trata de
convertirsele cada interaccion en una chance para

reforzarsele el vinculo emocional con la marca.

2.2.2.3. CAPACIDAD DE RESPUESTA

Kotler (1967) le define la capacidad de respuesta como
aquella habilidad operativa de las empresas para actuar con
eficacia, rapidez y pertinencia ante lo que pida el cliente. Esto
implica resolver problemas de manera &gil, adaptandose a
contextos especificos sin que se le baje la calidad. El autor le
destaca que esto es clave para la satisfaccion, porque le refleja el
compromiso de la empresa con la excelencia. Al priorizarsele la

atencion rapida y personalizada, no solo se le solucionan
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problemas puntuales, sino que se le construyen bases para

relaciones duraderas, donde el cliente le siente que es el centro de

todo.

2.2.231. LOS COLABORADORES TRABAJAN CON
EFICIENCIA.

Drucker (1955) le plantea que la eficiencia operativa
surge cuando los equipos priorizan ejecutar bien sus
funciones, enfocandose en metas organizacionales mientras
optimizan recursos como el tiempo, la experiencia y hasta la
energia. El autor le distingue entre eficiencia —lograr mas con
menos recursos que se tenian—y efectividad —dirigir acciones
a lo estratégico—, subrayandole que ambas son
complementarias, pero no iguales: si la primera se le enfoca
en procesos, la segunda genera impacto real en la
organizacion.
2.2.2.3.2. LOS COLABORADORES ESTAN CAPACITADOS
PARA ABSOLVER CUALQUIER DUDA

Para Kotler (1967), el capital humano capacitado actua
como motor clave del éxito en marketing, porque son los
colaboradores quienes le materializan el valor prometido al
cliente. El autor le argumenta que una formacién integral no
solo le habilita al personal para resolver consultas técnicas o
manejar conflictos, sino que también le construye credibilidad
de marca: cada interaccién bien hecha le refuerza la
confianza del consumidor, convirtiendo a los empleados en

voceros centrales de la propuesta de valor.

2.2.2.3.3. LOS COLABORADORES SE MUESTRAN APTOS
PARA APOYAR EN TODO MOMENTO

Lovelock (1984) le destaca que la actitud proactiva del
personal para asistir al cliente en cualquier caso es un
diferencial clave en la calidad del servicio. Esta disposiciéon no
solo le facilita resolver problemas rapido, sino que también le

mejora la experiencia global del usuario, transformandole

20



transacciones rutinarias en chances para fortalecer vinculos

emocionales y hasta reputacionales.

2.2.2.4. SEGURIDAD

Segun Lovelock (1984), el compromiso continuo de los
empleados en dar soporte a tiempo habia redefinido los estandares
de excelencia en servicio. Esta disponibilidad constante —mas alla
de los protocolos— le permite anticipar necesidades ocultas y
corregir fallas, lo que no solo le reduce riesgos de insatisfaccion,
sino que le proyecta una imagen de confiabilidad que diferencia a

la empresa en mercados competitivos de alto nivel.

2.2.2.41. LOS CLIENTES SE SIENTEN SEGUROS EN EL
LUGAR TANTO POR EL AMBIENTE COMO POR LOS
COLABORADORES

Kotler (1967) le conceptualiza la seguridad en el servicio
como un ecosistema operativo donde habian confluyendo tres
pilares:

Confianza institucional: La certeza del cliente de que la
organizacion le honrara sus compromisos sin excusas.

Proteccion integral: Un entorno libre de amenazas
fisicas (ej. instalaciones seguras) y de tensiones psicologicas,
como por ejemplo trato respetuoso.

Competencia técnica: Personal capacitado para resolver
contingencias con profesionalismo y precision exacta.

El autor le argumenta que esta triada genera un clima de
certidumbre que le facilita interacciones fluidas y hasta
recurrentes. Bajo esta logica, la seguridad no es un afiadido,

sino la base de toda relacion cliente-empresa.

22242 LA ACTITUD DE LOS COLABORADES
TRANSMITE CONFIANZA

Para Kotler (1967), la actitud del equipo le opera como
un termometro relacional: gestos de cordialidad, proactividad
y dominio técnico demostrado no solo le transmiten seguridad

al cliente, sino que le construyen capital reputacional. Cuando
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los empleados encarnan valores corporativos en cada
interaccién, transformandole transacciones en experiencias
memorables, se le refuerza la idea de que la empresa prioriza
el bienestar del usuario por encima del mero intercambio
comercial. En relacién a esto, el autor insiste en que la actitud

es un motor clave para diferenciarse.

2.2.2.4.3. LOS COLABORADORES CUENTAN CON LOS
EQUIPOS NECESARIOS PARA BRINDAR UN BUEN
SERVICIO.

Kotler (1967) le vincula la actitud positiva del personal
con la resonancia emocional en el cliente: un tono empatico,
respuestas asertivas y manejo diestro de objeciones
funcionan como disparadores claves de confianza. Esta
dinamica no solo que neutraliza escepticismos iniciales, sino
que le posiciona a la organizacion como un aliado confiable,
capaz de convertir necesidades inmediatas y urgentes en
oportunidades de fidelizaciéon a largo plazo. Segun él, la
empatia operativa ha sido un diferenciador en mercados

saturados.

2.2.2.5. EMPATIA

Kotler (1967) le redefine la empatia empresarial como un
proceso estratégico que le integra:

Sintonia emocional: Decodificarle frustraciones, aspiraciones
y contextos no verbalizados del cliente.

Accion adaptativa: Disefar soluciones a medida,
priorizandose urgencias y valores individuales.

Legado relacional: Transformandose interacciones puntuales
en vinculos duraderos mediante compromiso auténtico.

Bajo esta mirada, este enfoque trasciende la satisfaccion
transaccional, generandole una lealtad organica basada en

reconocimiento mutuo y bidireccional.
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2.2251. LOS COLABORADORES BRINDAN UNA
ATENCION INTEGRAL PERSONALIZADA.

Lovelock (1984) le posiciona la hiperpersonalizacion
como un eje clave en la gestion de servicios de calidad. Para
él, esto implica un proceso de dos partes:

Diagndstico profundo: Descifrarle no solo las demandas
obvias, sino también motivaciones culturales o contextuales
del cliente.

Adaptacion dinamica: Reconfigurarsele procesos en
tiempo real para alinearsele con expectativas especificas.

Esta capacidad de orquestarle soluciones a medida no
solo le optimiza la satisfaccién inmediata, sino que le teje
redes de lealtad al convertir interacciones en experiencias que
se quedan grabadas. Lovelock le identifica esta practica como
un antidoto contra la commoditizacibn en mercados
homogéneos, donde el trato unico marca la diferencia entre
competidores. O sea, la singularidad es el nuevo estandar.
2.2.2.5.2. LA EMPRESA CUENTA CON HORARIOS MUY
AMPLIOS, INCLUSO EN FERIADOS O DIiAS FESTIVOS
PARA CONVENIENCIA DEL CLIENTE.

Segun Lovelock (1984), la excelencia en servicios habia
residido en descentralizar protocolos para priorizarsele la
agencia del cliente. El autor le describe un ecosistema donde
los colaboradores actuan como arquitectos de experiencias:

Escucha activa: Mapearle necesidades tacitas mediante
observacion y dialogo estratégico.

Improvisacion estructurada: Combinandosele
lineamientos corporativos con creatividad situacional.

Este modelo no solo resuelve problemas, sino que
reinventa la interaccién como un acto co-creativo. Lovelock le
argumenta que, en mercados saturados, la diferenciacion
surge del como se ofrece el servicio: detalles como recordar

preferencias dietéticas en un restaurante o anticipar
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necesidades logisticas en un hotel le construyen ventajas
intangibles, pero claves esenciales. ¢ Viste? Son esos extras
los que marcan la diferencia.

2.2.25.3. LOS COLABORADORES ENTIENDEN LAS
NECESIDADES DE LOS CLIENTES

Para Lovelock (1984), la maestria en servicios le exige
una auditoria emocional del cliente: identificarle capas de
expectativas (explicitas, latentes, aspiracionales) mediante
técnicas de indagacion proactiva. El autor le subraya que los
colaboradores deben dominar dos cosas:

Competencia técnica: Habilidades para resolver
problemas operativos.

Inteligencia contextual: Sensibilidad para leer sefiales no
verbales, historiales de interaccion o patrones de consumo
recurrentes.

Al cerrarsele la brecha entre lo dicho y lo no dicho, las
empresas pueden disefiar servicios que funcionen como
espejos reflejando las necesidades reales. Esto no solo le
reduce la rotacién clientelar, sino que le potencia la advocacy
espontanea. En criollo, es como hacerle sentir al cliente que

lo entienden sin que hable.

2.3DEFINICIONES CONCEPTUALES

2.3.1. CAPACITACION: La formacién corporativa le constituye un
ecosistema de aprendizaje estratégico donde las empresas habian disefhado
programas para que sus equipos dominen habilidades técnicas, métodos
innovadores y soft skills aplicables a sus roles. Jaime (2024) le amplia esta
vision, sefalando que la capacitacion continua no solo le optimiza la
productividad interna, sino que actia como trampolin profesional:
colaboradores con expertise actualizada le acceden a promociones, nichos
nuevos o sueldos competitivos. Bajo esta logica, este modelo va mas alla de
transferir conocimientos; se le convierte en un motor clave esencial de
evolucion, cultivando talentos que transforman desafios en ventajas
disruptivas.
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2.3.2. EFICIENCIA: Orquestar interacciones con precision le es la base
para convertir transacciones en lealtad. Segun Moya (2024), la eficiencia
operativa se materializa en un triangulo virtuoso clave como la Inmediatez
resolutiva que se da dandole respuestas en tiempos que superen
expectativas, LAS soluciones sin friccion que trata de anticipar y neutralizar
obstaculos antes que escalen, el impacto medible para traducir cada accidn
en métricas de satisfaccion y retencion a largo plazo. Este enfoque no solo
genera clientes contentos, sino embajadores de marca que le impulsan ventas
recurrentes y reducen costos. La eficiencia, asi entendida, deja de ser un KPI
suelto para convertirse en el ADN de la rentabilidad sostenible. O sea, es el
corazon del negocio.

2.3.3. EXPECTATIVA: Rodriguez (2022) le redefine el éxito empresarial
como la habilidad de decodificar capas de expectativas, las explicitas
(necesidades que se habian declarado), latentes (deseos no dichos),
aspiracionales (anhelos que van mas alla de lo transaccional. Superar estos
niveles le exige un mapeo experiencial donde cada touchpoint —desde el
disefo del producto hasta el postventa— se le convierta en un ritual de co-
creacion. En mercados saturados, la diferenciacion ya no nace de funciones
unicas, sino de ingenieria de experiencia: procesos de compra intuitivos,
feedback hiperpersonalizado o sorpresas con valor afiadido. En criollo, este
paradigma le convierte clientes pasivos en socios estratégicos, cuyo
engagement se traduce en una tasa de crecimiento anual (CAGR) mas alta
que el promedio.

2.3.4. PERSPECTIVA: La calidad, desde la perspectiva del cliente, es
un concepto multifacético que va mas alla de la simple funcionalidad. Al
centrarse en entender y valorar esta perspectiva, las empresas pueden
garantizar que sus productos y servicios no solo cumplan, sino que superen
las expectativas del cliente. En base a eso Lopez Jaramillo (2023) afirma que,
con herramientas como QServus, el proceso de capturar, analizar y actuar
sobre la valiosa perspectiva del cliente se ha vuelto mas accesible que nunca.

2.3.5. PUNTUALIDAD: La calidad, desde la perspectiva del cliente, es
un concepto multifacético que va mas alla de la simple funcionalidad. Al

centrarse en entender y valorar esta perspectiva, las empresas pueden
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garantizar que sus productos y servicios no solo cumplan, sino que superen
las expectativas del cliente. De esto Lopez Jaramillo (2023) menciona que
herramientas como QServus han facilitado mas que nunca la captura, el

analisis y la accion sobre la valiosa perspectiva del cliente.

2.4. VARIABLE

La investigacion al tener un nivel o alcance descriptivo tuvo una sola

variable: “Calidad de servicio”
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2.5. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES (DIMENSIONES E INDICADORES)

Variables Definicion Conceptual Dimensiones Indicadores . Técnica e
instrumento
-Las instalaciones fisicas visualmente se ven modernas
y a la vanguardia.
La calidad de servicio como un Elementos -Los colaboradores tienen apariencia pulcra.
factor clave en la satisfaccion y Tangibles -El mobiliario tiene buena apariencia en conservacion y
lealtad del cliente, destacando cuidado.
que se basa en la capacidad de -Cumplen los tiempos de entrega.
una empresa para cumplir o -Cuando existe un problema se hacen responsables al
superar las expectativas de los Fiabilidad solucionarlo.
consumidores. -Brindan el servicio de manera correcta.
En su obra, subrayan que la -Los colaboradores trabajan con eficiencia.
calidad no es solo la eficiencia Capacidad De -Los colaboradores estan capacitados para absolver
técnica del servicio, sino cualquier duda.
s ) . Respuesta
también cémo el cliente -Los colaboradores se muestran aptos para apoyar en
percibe el proceso y la todo momento.
interaccién con la empresa. -Los clientes se sienten seguros en el lugar tanto por el Técnica:
La gestidn de la calidad implica ambiente como por los colaboradores. Encuesta
un enfoque constante en -La actitud de los colaborades transmite confianza.
Calidad De mejorar todas las fases de la Seguridad -Los colaboradores cuentan con los equipos necesarios
Servicio prestacion del servicio, desde para brindar un buen servicio. Instrumento:
la primera interaccion hasta el -Los colaboradores brindan una atencion integral Cuestionario
soporte  posterior, con el personalizada.
objetivo de generar valor para -La empresa cuenta con horarios muy amplios, incluso
el cliente. (keller, 2012) en feriados o dias festivos para conveniencia del cliente.
Empatia -Los colaboradores entienden las necesidades de los

clientes.
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CAPITULO 1lI

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1 TIPO DE INVESTIGACION

El estudio desarrollado corresponde al campo aplicado, ya que su
proposito trasciende la simple descripcion de fendmenos o elaboracion
tedrica: se orientaron a contrastar marcos conceptuales previamente
validados en contextos operativos especificos, hubieron generado propuestas
accionables para problematicas concretas. Bajo esta logica practica, se
buscaron producir insumos decisivos que optimicen procesos y fortalezcan la
gestion estratégica en escenarios delimitados, tal como le evidencia la
aplicacion del modelo SERVPERF en un caso especifico. Dicha metodologia
permitié diagnosticar brechas entre expectativas y percepciones de usuarios
finales, entregando hallazgos que pueden traducirse en mejoras inmediatas
para las organizaciones.

Esta perspectiva se articula con lo planteado por Hernandez, Fernandez
y Baptista (2010), quienes distinguen dos vectores en la produccion cientifica:
mientras la investigacion basica construye conocimientos tedricos, la aplicada
operan como bisagra entre la academia y la realidad tangible. La presente
iniciativa le ejemplifica esta segunda vertiente al canalizar saberes
disciplinares hacia intervenciones precisas. Lejos de ser un ejercicio
abstracto, el estudio incide directamente en la praxis profesional mediante
soluciones operativas contextualizadas, demostrando cdémo el rigor
metodoldgico puede conjugarse con impactos medibles.

La aplicacion explica avances historicos en multiples disciplinas. En el
caso analizado, la sinergia entre modelos de calidad de servicio y necesidades
empresariales reales le revela el valor catalizador de la investigacion aplicada.
Mas que un recurso auxiliar, se erigen como puente indispensable para
transformar hallazgos académicos en innovaciones sociales y

organizacionales.

3.1.1. ENFOQUE
El estudio se fundamentd en el modelo cuantitativo, enfoque que

segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) operan mediante la
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sistematizacion de evidencias numéricas para validarle conjeturas
cientificas. Los autores precisan que este método "emplean técnicas de
analisis estadistico especializado no solo para identificar regularidades
empiricas, sino para develarle causalidades subyacentes mediante
modelos verificables" (p. 46). Este marco metodolégico tuvo que
implementar un proceso estructurado en fases interdependientes, donde
cada etapa funcionaron como eslabon de una cadena légica: desde la
formulacion precisa de la interrogante de estudio hasta la socializacion
de hallazgos con rigores epistemologicos.

La estructura de la investigacion se construyé progresivamente,
iniciando con la delimitacién conceptual del problema -requiriendo precisiones
terminologicas y contextualizaciones operativas- para luego transitar hacia
disefos muestrales y protocolos de medicion estandarizados. Esta
metodologia culminé en la interpretacion critica de datos cuantificables,
transformando cifras numéricas en diagndsticos accionables practicos que
superan la mera descripcion estadistica. El rigor se manifestd en la coherencia
entre objetivos medibles, instrumentos calibrados y técnicas analiticas

apropiadas, triada esencial para garantizarle validez conclusiva.

3.1.2. ALCANCE O NIVEL

El nivel de investigacion que se utilizé fue el descriptivo simple, con
el propdsito de identificar la percepcion de calidad de los clientes a través
de un modelo. Segun Hernandez, Fernandez, & Baptista (2010), "los
estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades,
procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un
analisis" (p. 122).
3.1.3. DISENO

El disefo de la investigacion fue del tipo no experimental
transeccional, y se centré en la calidad del servicio en la empresa
“Integral Cowork — Huanuco 2024”

El esquema es el siguiente

M X
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Donde:
X = Calidad De Servicio
M= Muestra

3.2 POBLACION Y MUESTRA

3.2.1. POBLACION

La poblacién para esta investigacion estuvo compuesta por los
clientes de la empresa “Integral Cowork™ durante un periodo de 4 meses.
Segun los administradores de la empresa, el promedio mensual de
clientes representd el 75% del total posible, lo que resulté en
aproximadamente 280 clientes en el periodo total de estudio. Para mayor

claridad, a continuacién, se presento el desglose mensual estimado de

la poblacion.

Tabla 1
Desglose mensual de los clientes estimados durante el periodo de estudio (4 meses).
Mes Clientes estimados (75%) _Clientes totales mensuales (100%)

Mes1l 70 93
Mes2 70 93
Mes3 70 93
Mes 4 70 93
Total 280 372

3.2.2. MUESTRA

El tipo de muestreo utilizado en esta investigacion fue no pro-
babilistico por conveniencia, ya que se seleccion6 un subgrupo de la
poblacion basado en criterios practicos, como la accesibilidad y la
disponibilidad de los clientes. Se decidi6 aplicar el cuestionario a 70
clientes de la empresa Integral Cowork — Huanuco 2024, represen-
tando aproximadamente el 25% de la poblacion total. Este namero
de encuestas fue considerado suficiente para obtener datos signifi-
cativos y Utiles para el analisis, sin perder rigurosidad en el proceso
de recoleccion de informacion.

Este tipo de muestreo resulté apropiado cuando se buscaba
obtener una visién general sin la necesidad de que cada miembro de
la poblacién tuviera la misma probabilidad de ser seleccionado, per-
mitiendo realizar inferencias dentro del contexto especifico de la em-
presa Integral Cowork — Huanuco 2024.

El muestreo se definié como el proceso de seleccionar un gru-
po dentro de la poblacion que compartiera las mismas caracteristicas,
permitiendo que los resultado obtenidos pudieran ser inferidos con un
alto nivel de confianza. Tamayo (2017) senala que el muestreo no
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probabilistico a conveniencia del investigador no emplea técni-
cas estadisticas, pero mantiene la rigurosidad necesaria y evita
sesgos, dependiendo en gran medida de la experiencia del in-
vestigador.

3.3TECNICAS E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

3.3.1. TECNICA

Segun Nachmias (2018), se utilizo la técnica de encuesta para la
recoleccion de datos, un método ampliamente empleado en estudios de
caracter social. Esta técnica se define como un procedimiento destinado
a recopilar informacién de un grupo de personas mediante preguntas
estructuradas. Este enfoque fue utilizado para obtener datos sobre
actitudes, opiniones, comportamientos y caracteristicas demograficas de
una poblacion. La encuesta pudo haberse llevado a cabo mediante
cuestionarios, entrevistas cara a cara, o por otros medios, con el fin de
obtener una representacién precisa y generalizable de las respuestas de

la poblacion en estudio.

3.3.2. INSTRUMENTOS
Se elabord un cuestionario para determinar los niveles de calidad

de servicio entre los clientes seleccionados aleatoriamente.

Posteriormente, se elaboraron las preguntas que fueron dirigidas a los

clientes en el estudio titulado "Calidad de servicio en la empresa Integral

Cowork, Huanuco 2024", con el objetivo de identificar las principales

caracteristicas de como se dio la calidad del servicio en la empresa.
3.4. TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA
INFORMACION

3.4.1. TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO
Los datos se presentaron a través de tablas de distribucion de
frecuencias y graficos estadisticos, que mostraron la percepcion de los

clientes para cada una de las variables.
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3.4.2. TECNICA PARA EL ANALISIS DE LA INFORMACION
- Software de procesamiento de datos: Microsoft Excel.

- Software de redaccién de informes de la investigacion: Microsoft
Word.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1 ANALISIS DESCRIPTIVOS

Tabla 2

¢Las instalaciones fisicas visualmente se ven modernas y a la vanguardia?
Respuestas frecuencia % % acumulado
Totalmente de 9 13% 13%
acuerdo
De acuerdo 43 61% 74%
Ni de acuerdo ni 18 26% 100%
en desacuerdo
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en 0 0%
desacuerdo
total 70 100%

NOTA: Encuesta 2024

Figura 1
¢Las instalaciones fisicas visualmente se ven modernas y a la vanguardia?

Las instalaciones fisicas visualmente se ven
modernas y a la vanguardia

70% 61%
60%
50%
40%
30%
20% 13%
10%
0%

26%

TOTALMENTE DE DE ACUERDO NI DE ACUERDO
ACUERDO NI EN
DESACUERDO

%

NOTA: Encuesta 2024

Analisis e interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos el
61% de los usuarios encuestados respondieron que las instalaciones fisicas
visualmente se ven modernas y a la vanguardia, el 26% de los usuarios
encuestados respondieron que no estan de acuerdo ni en desacuerdo que las

instalaciones fisicas visualmente se ven modernas y a la vanguardia y el 13%
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de los encuestados respondié que estan totalmente de acuerdo que las

instalaciones fisicas visualmente se ven modernas y a la vanguardia, esto

quiere decir que en gran mayoria de los encuestados nos dicen que la

empresa Integral Cowork si tiene instalaciones fisicas modernas y a la

vanguardia.
Tabla 3

¢Los colaboradores tienen apariencia pulcra?

Respuestas Frecuencia % % Acumulado
Totalmente de o5 36% 36%
acuerdo

De acuerdo 45 64% 100%

Ni de acuerdo ni 0 0% 100%

en desacuerdo

En desacuerdo 0 0%

Totalmente en 0 0%

desacuerdo

Respuestas 70 100%

Nota. Encuesta 2024

Figura 2

¢Los colaboradores tienen apariencia pulcra?

Los colaboradores tienen apariencia pulcra

60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
TOTALMENTE DE DE ACUERDO
ACUERDO

36%

Nota. Encuesta 2024

Analisis e interpretacion: De acuerdo con los resultados obtenidos el

64% de los usuarios encuestados respondieron que los colaboradores tienen

apariencia pulcra, y el 36% de los encuestados respondieron que estan

totalmente de acuerdo que los colaboradores tienen apariencia pulcra, esto

nos dice que los trabajadores de la empresa Integral Cowork si manejan una

apariencia pulcra.



Tabla 4
¢2El mobiliario tiene buena apariencia en conservacion y cuidado?

Respuestas Frecuencia % % Acumulado
Totalmente de 0 0% 0%
acuerdo

De acuerdo 28 40% 40%

Ni de acuerdo ni 42 60% 100%

en desacuerdo

En desacuerdo 0 0%

Totalmente en 0 0%

desacuerdo

Respuestas 70 100%

Nota. Encuesta 2024

Figura 3
¢El mobiliario tiene buena apariencia en conservacion y cuidado?

Las instalaciones fisicas visualmente se ven
modernas y a la vanguardia

80%
60%

60%
40%

40%
20%
0%
DE ACUERDO NI DE ACUERDO
NI EN
DESACUERDO
%

Nota. Encuesta 2024

Analisis e interpretacion: De acuerdo con los resultados obtenidos el
60% de los usuarios encuestados respondieron que no estan en acuerdo ni
en desacuerdo que el mobiliario de la empresa tiene buena apariencia en
conservacion y cuidado, el 40% de los encuestados respondieron que estan
de acuerdo que el mobiliario de la empresa tiene buena apariencia en

conservacion y cuidado.
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Tabla 5

¢Las sefializaciones dentro de las instalaciones son claras y visibles?

Respuestas Frecuencia % % Acumulado
Totalmente de 0 0% 0%
acuerdo

De acuerdo 61 87% 87%

Ni de acuerdo ni 9 13% 100%

en desacuerdo

En desacuerdo 0 0%

Totalmente en 0 0%

desacuerdo

Respuestas 70 100%

Nota. Encuesta 2024

Figura 4

¢Las sefializaciones dentro de las instalaciones son claras y visibles?

Las instalaciones fisicas visualmente se ven

100%
80%
60%
40%
20%

0%

Nota. Encuesta 2024

Analisis e interpretacion: De acuerdo con los resultados obtenidos el
87% de los usuarios encuestados respondieron que las sefalizaciones dentro
de las instalaciones son claras y visibles, el 13% de los encuestados

respondieron que no estan de acuerdo ni

modernas y a la vanguardia

87%

13%

DE ACUERDO NI DE ACUERDO

NI EN
DESACUERDO

%

en desacuerdo que

sefalizaciones dentro de las instalaciones son claras y visibles.
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Tabla 6
¢;El ambiente es limpio, ordenado e iluminado?

Respuestas Frecuencia % % Acumulado
Totalmente de 10 14% 14%
acuerdo

De acuerdo 22 31% 46%

Ni de acuerdo ni 38 54% 100%

en desacuerdo

En desacuerdo 0 0%

Totalmente en 0 0%

desacuerdo

Respuestas 70 100%

Nota. Encuesta 2024

Figura 5
¢El ambiente es limpio, ordenado e iluminado?

Las instalaciones fisicas visualmente se ven
modernas y a la vanguardia
60% 54%
50%
40% 31%

30%
20% 14%
10%
0%
TOTALMENTE DE DE ACUERDO NI DE ACUERDO
ACUERDO NI EN
DESACUERDO

%
Nota. Encuesta 2024

Analisis e interpretacion: De acuerdo con los resultados obtenidos el
54% de los usuarios encuestados respondieron que no estan de acuerdo ni
en desacuerdo que el ambiente de la empresa sea limpio, ordenado e
iluminado, el 31% de los encuestados respondieron que estan de acuerdo que
estan de acuerdo que el ambiente de la empresa es limpio, ordenado e
iluminado, el 14% de los encuestados respondieron que estan totalmente de

acuerdo que el ambiente de la empresa es limpio, ordenado e iluminado.
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Tabla 7
¢2Cumplen los tiempos de entrega?

Respuestas Frecuencia % % Acumulado
Totalmente de 5 7% 7%
acuerdo

De acuerdo 59 84% 91%
Ni de acuerdo ni 6 9% 100%
en desacuerdo

En desacuerdo 0 0%

Totalmente en 0 0%

desacuerdo

Respuestas 70 100%

Nota. Encuesta 2024

Figura 6
¢Cumplen los tiempos de entrega?

Las instalaciones fisicas visualmente se ven
modernas y a la vanguardia

100% 84%
80%
60%
40%
20% 7%
0%

9%

TOTALMENTE DE DE ACUERDO NI DE ACUERDO

ACUERDO

Nota. Encuesta 2024

Analisis e interpretacion: De acuerdo con los resultados obtenidos el
84% de los usuarios encuestados respondieron que estan de acuerdo que la
empresa cumple con los tiempos de entrega, el 9% de los encuestados
respondieron que no estan de acuerdo ni en desacuerdo que la empresa
cumpla con los tiempos de entrega y el 7% de los encuestados respondieron

que estan totalmente de acuerdo que la empresa cumpla con los tiempos de

entrega.

NI EN
DESACUERDO

%
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Tabla 8
¢ Cuando existe un problema se hacen responsables al solucionarlo?

Respuestas Frecuencia % % Acumulado
Totalmente de 0 0% 0%
acuerdo

De acuerdo 47 67% 67%

Ni de acuerdo ni 23 33% 100%

en desacuerdo

En desacuerdo 0 0%

Totalmente en 0 0%

desacuerdo

Respuestas 70 100%

Nota. Encuesta 2024

Figura 7
¢Cuando existe un problema se hacen responsables al solucionarlo?

Las instalaciones fisicas visualmente se ven
modernas y a la vanguardia

80% 67%

60%

40% 33%

20%
0%
DE ACUERDO NI DE ACUERDO
NI EN
DESACUERDO
%

Nota. Encuesta 2024

Analisis e interpretacion: De acuerdo con los resultados obtenidos el
67% de los usuarios encuestados respondieron que estan de acuerdo que
cuando existe un problema en la empresa se hacen responsables al
solucionarlo, el 33% de los encuestados respondieron no estan de acuerdo ni
en desacuerdo que cuando existe un problema en la empresa se hacen

responsables al solucionarlo.
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Tabla 9
¢Brindan el servicio de manera correcta?

Respuestas Frecuencia % % Acumulado
Totalmente de 37 53 53
acuerdo

De acuerdo 15 21% 74%
Ni de acuerdo ni 18 26% 100%
en desacuerdo

En desacuerdo 0 0%

Totalmente en 0 0%

desacuerdo

Respuestas 70 100%

Nota. Encuesta 2024

Figura 8
¢Brindan el servicio de manera correcta?

Las instalaciones fisicas visualmente se ven
modernas y a la vanguardia

60% 53%
50%
40%
30% 21%
20%
10%

0%

26%

TOTALMENTE DE DE ACUERDO NI DE ACUERDO
ACUERDO NI EN
DESACUERDO
%

Nota. Encuesta 2024

Analisis e interpretacion: De acuerdo con los resultados obtenidos el
53% de los usuarios encuestados respondieron que la empresa brinda el
servicio de manera correcta, el 26% de los encuestados respondieron que no
estan de acuerdo ni en desacuerdo que la empresa brinde el servicio de
manera correcta y el 21% de los encuestados respondieron que estan de

acuerdo con que la empresa brinde el servicio de manera correcta.
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Tabla 10
¢Garantizan consistencia en la calidad de servicio a largo plazo?

Respuestas Frecuencia % % Acumulado
Totalmente de 0 0% 0%
acuerdo

De acuerdo 13 19% 19%

Ni de acuerdo ni 48 69% 87%

en desacuerdo

En desacuerdo 9 13%

Totalmente en 0 0%

desacuerdo

Respuestas 70 100%

Nota. Encuesta 2024

Figura 9
¢ Garantizan consistencia en la calidad de servicio a largo plazo?

Las instalaciones fisicas visualmente se ven
modernas y a la vanguardia

80% 69%
60%
40%
0,
20% - 13%
0%
DE ACUERDO NI DE ACUERDO EN DESACUERDO

NI EN
DESACUERDO

%

Nota. Encuesta 2024

Analisis e interpretacion: De acuerdo con los resultados obtenidos el
69% de los usuarios encuestados respondieron que no estan ni de acuerdo ni
en desacuerdo que la empresa garantice consistencia en la calidad de servicio
a largo plazo, el 19% de los encuestados respondieron que estan de acuerdo
que la empresa garantice consistencia en la calidad de servicio a largo plazo
y el 13% de los encuestados estan en desacuerdo que la empresa garantice

consistencia en la calidad de servicio a largo plazo.
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Tabla 11
¢Los colaboradores trabajan con eficiencia?

Respuestas Frecuencia % % Acumulado
Totalmente de 0 0% 0%
acuerdo

De acuerdo 43 61% 61%

Ni de acuerdo ni 20 299% 90%

en desacuerdo

En desacuerdo 7 10%

Totalmente en 0 0%

desacuerdo

Respuestas 70 100%

Nota. Encuesta 2024

Figura 10
¢Los colaboradores trabajan con eficiencia?

Las instalaciones fisicas visualmente se ven
modernas y a la vanguardia

0,
80% 61%

60%
40% 29%
20% 10%

0%
DE ACUERDO NI DE ACUERDO EN DESACUERDO
NI EN
DESACUERDO

%

Nota. Encuesta 2024

Analisis e interpretacion: De acuerdo con los resultados obtenidos el
61% de los usuarios encuestados respondieron que estan de acuerdo que los
colaboradores trabajan con eficiencia, el 29% de los encuestados
respondieron que no estan de acuerdo ni en desacuerdo que los
colaboradores trabajen con eficiencia y el 10% de los encuestados estan en

desacuerdo con que los colaboradores trabajen con eficiencia.
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Tabla 12

¢Los colaboradores estan capacitados para absolver cualquier duda?

Respuestas Frecuencia % % Acumulado
Totalmente de 5 7% 7%
acuerdo

De acuerdo 54 77% 84%

Ni de acuerdo ni 11 16% 100%

en desacuerdo

En desacuerdo 0 0%

Totalmente en 0 0%

desacuerdo

Respuestas 70 100%

Nota. Encuesta 2024

Figura 11

¢Los colaboradores estan capacitados para absolver cualquier duda?

Las instalaciones fisicas visualmente se ven
modernas y a la vanguardia

100%
80%
60%
40%
20% 7%
0%

77%

TOTALMENTE DE DE ACUERDO NI DE ACUERDO

ACUERDO

Nota. Encuesta 2024

Analisis e interpretacion: De acuerdo con los resultados obtenidos el
77% de los usuarios encuestados respondieron que estan de acuerdo que los
colaboradores estan capacitados para absolver cualquier duda, el 16% de los
encuestados no estan de acuerdo ni en desacuerdo que los colaboradores
estén capacitados para absolver cualquier duda y el 7% de los encuestados

respondieron que estan totalmente de acuerdo con que los colaboradores

16%

NI EN
DESACUERDO

%

estén capacitados para absolver cualquier duda.
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Tabla 13
¢Los colaboradores se muestran aptos para apoyar en todo momento?

Respuestas Frecuencia % % Acumulado
Totalmente de 0 0% 0%
acuerdo

De acuerdo 42 60% 60%

Ni de acuerdo ni 13 19% 79%

en desacuerdo

En desacuerdo 15 21%

Totalmente en 0 0%

desacuerdo

Respuestas 70 100%

Nota. Encuesta 2024

Figura 12
¢Los colaboradores se muestran aptos para apoyar en todo momento?

Las instalaciones fisicas visualmente se ven
modernas y a la vanguardia

80%

60%
60%
40%

20%

19% 21%

0%
DE ACUERDO NI DE ACUERDO EN DESACUERDO
NI EN
DESACUERDO

%
Nota. Encuesta 2024

Analisis e interpretacion: De acuerdo con los resultados obtenidos el
60% de los usuarios encuestados respondieron que estan de acuerdo que los
colaboradores se muestren aptos para apoyar en todo momento, el 21% de
los encuestados estan en desacuerdo con que los colaboradores se muestren
aptos a apoyar en todo momento y el 19% de los encuestados respondieron
gue no estan en acuerdo ni en desacuerdo que los colaboradores se muestren

aptos para apoyar en todo momento.
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Tabla 14

¢La empresa ofrece mdultiples canales de atencion al cliente, (chat, correo)?

Respuestas Frecuencia % % Acumulado
Totalmente de 0 0% 0%
acuerdo

De acuerdo 15 21% 21%

Ni de acuerdo ni 49 70% 91%

en desacuerdo

En desacuerdo 6 9%

Totalmente en 0 0%

desacuerdo

Respuestas 70 100%

Nota. Encuesta 2024

Figura 13

¢La empresa ofrece mulltiples canales de atencion al cliente, (chat, correo)?

Las instalaciones fisicas visualmente se ven
modernas y a la vanguardia
80% 70%
60%
40% 519
20% 9%

0%
DE ACUERDO NI DE ACUERDO EN DESACUERDO
NI EN
DESACUERDO

%
Nota. Encuesta 2024

Analisis e interpretacion: De acuerdo con los resultados obtenidos el
70% de los usuarios encuestados respondieron que no estan de acuerdo ni
en desacuerdo con que la empresa ofrezca multiples canales de atencion al
cliente, (chat, correo), el 21% de los encuestados respondieron que estan de
acuerdo con que la empresa ofrezca multiples canales de atencion al cliente,
(chat, correo), y el 9% de los encuestados respondieron que estan en
desacuerdo con que la empresa ofrezca multiples canales de atencion al

cliente, (chat, correo).
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Tabla 15
¢Los clientes se sienten seguros en el lugar tanto por el ambiente como por los
colaboradores?

Respuestas Frecuencia % % Acumulado
Totalmente de 7 10% 10%
acuerdo

De acuerdo 56 80% 90%

Ni de acuerdo ni 7 10% 100%

en desacuerdo

En desacuerdo 0 0%

Totalmente en 0

desacuerdo 0 0%

Respuestas 70 100%

Nota. Encuesta 2024

Figura 14
¢cLos clientes se sienten sequros en el lugar tanto por el ambiente como por los
colaboradores?

Las instalaciones fisicas visualmente se ven
modernas y a la vanguardia

100%
80%
60%
40%
20% 10% 10%

80%

0%
TOTALMENTE DE DE ACUERDO NI DE ACUERDO
ACUERDO NI EN
DESACUERDO

%

Nota. Encuesta 2024

Analisis e interpretacion: De acuerdo con los resultados obtenidos el

80% de los usuarios encuestados respondieron que estan de acuerdo con que

los clientes se sienten seguros en el lugar tanto por el ambiente como por los

colaboradores, el 10% de los encuestados respondieron que estan totalmente

de acuerdo con que los clientes se sienten seguros en el lugar tanto por el

ambiente como por los colaboradores y el 10% de los encuestados no estan

de acuerdo ni en desacuerdo con que los clientes se sientan seguros en el

lugar tanto por el ambiente como por los colaboradores.
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Tabla 16
¢La actitud de los colaboradores transmite confianza?

Respuestas Frecuencia % % Acumulado
Totalmente de 4 6% 6%
acuerdo

De acuerdo 48 69% 74%

Ni de acuerdo ni 18 26% 100%

en desacuerdo

En desacuerdo 0 0%

Totalmente en 0 0%

desacuerdo

Respuestas 70 100%

Nota. Encuesta 2024

Figura 15
¢La actitud de los colaboradores transmite confianza?

Las instalaciones fisicas visualmente se ven
modernas y a la vanguardia

80% 69%
70%
60%
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40%
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TOTALMENTE DE DE ACUERDO NI DE ACUERDO
ACUERDO NI EN
DESACUERDO
%

Nota. Encuesta 2024

Analisis e interpretacion: De acuerdo con los resultados obtenidos el
69% de los usuarios encuestados respondieron que estan de acuerdo con que
la actitud de los colaboradores transmite confianza, el 26% de los
encuestados respondieron que no estan de acuerdo ni en desacuerdo con que
la actitud de los colaboradores transmita confianza y el 6% de los encuestados
respondieron que estan totalmente de acuerdo con que la actitud de los

colaboradores transmita confianza.
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Tabla 17
/Los colaboradores cumplen con los equipos necesarios para brindar un buen servicio?

Respuestas Frecuencia % % Acumulado
Totalmente de 7 10% 10%
acuerdo

De acuerdo 46 66% 76%

Ni de acuerdo ni 17 24% 100%

en desacuerdo

En desacuerdo 0 0%

Totalmente en 0 0%

desacuerdo

Respuestas 70 100%

Nota. Encuesta 2024

Figura 16
¢ Los colaboradores cumplen con los equipos necesarios para brindar un buen servicio?
Las instalaciones fisicas visualmente se ven
modernas y a la vanguardia

70% 66%

60%
50%

40%

20% 10%
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TOTALMENTE DE DE ACUERDO NI DE ACUERDO
ACUERDO NI EN
DESACUERDO
%

Nota. Encuesta 2024

Analisis e interpretacion: De acuerdo con los resultados obtenidos el
66% de los usuarios encuestados respondieron que estan de acuerdo con que
los trabajadores cumplan con los equipos necesarios para brindar un buen
servicio, el 24% de los encuestados respondieron que no estan en acuerdo ni
en desacuerdo que los colaboradores cumplan con los equipos necesarios
para brindar un buen servicio y el 10% de los encuestados respondieron que
estan totalmente de acuerdo que los colaboradores cumplan con los equipos

necesarios para brindar un buen servicio.
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Tabla 18
¢ Se cumplen las normas de seguridad en las instalaciones y manejo de productos?

Respuestas Frecuencia % % Acumulado
Totalmente de 0 0% 0%
acuerdo

De acuerdo 38 54% 54%

Ni de acuerdo ni 32 46% 100%

en desacuerdo

En desacuerdo 0 0%

Totalmente en 0 0%

desacuerdo

Respuestas 70 100%

Nota. Encuesta 2024

Figura 17
¢Se cumplen las normas de seguridad en las instalaciones y manejo de productos?

Las instalaciones fisicas visualmente se ven

modernas y a la vanguardia
54%
55%
50%
46%
45%
40%
DE ACUERDO NI DE ACUERDO
NI EN
DESACUERDO
%

Nota. Encuesta 2024

Analisis e interpretacion: De acuerdo con los resultados obtenidos el
54% de los usuarios encuestados respondieron que estan de acuerdo que se
cumplan las normas de seguridad en las instalaciones y manejo de productos
y el 46% de los encuestados respondieron que no estan en acuerdo ni en
desacuerdo con que se cumplan las normas de seguridad en las instalaciones

y manejo de productos.
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Tabla 19
¢Los colaboradores brindan una atencién integral personalizada?

Respuestas Frecuencia % % Acumulado
Totalmente de 2 3% 3%
acuerdo

De acuerdo 41 59% 61%

Ni de acuerdo ni 20 299% 90%

en desacuerdo

En desacuerdo 7 10%

Totalmente en 0 0%

desacuerdo

Respuestas 70 100%

Nota. Encuesta 2024

Figura 18
¢Los colaboradores brindan una atencion integral personalizada?

Las instalaciones fisicas visualmente se ven
modernas y a la vanguardia
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%

Nota. Encuesta 2024

Analisis e interpretacion: De acuerdo con los resultados obtenidos el
59% de los usuarios encuestados respondieron que estan de acuerdo con que
los colaboradores brinden una atencion integral personalizada, el 29% de los
encuestados respondieron que no estan en acuerdo ni en desacuerdo con que
los colaboradores brinden una atencion integral personalizada, el 10% de los
encuestados respondieron que estdan en desacuerdo con que los
colaboradores brinden una atencion integral personalizada y el 3% esta
totalmente de acuerdo con que los colaboradores brinden una atencién

integral personalizada.
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Tabla 20
¢La empresa cuenta con horarios muy amplios, incluso feriados y dias festivos para
conveniencia del cliente?

Respuestas Frecuencia % % Acumulado
Totalmente de 9 13% 13%
acuerdo

De acuerdo 32 46% 59%

Ni de acuerdo ni 15 2106 80%

en desacuerdo

En desacuerdo 14 20%

Totalmente en 0

desacuerdo 0 0%

Respuestas 70 100%

Nota. Encuesta 2024

Figura 19
¢La empresa cuenta con horarios muy amplios, incluso feriados y dias festivos para
conveniencia del cliente?

Las instalaciones fisicas visualmente se ven
modernas y a la vanguardia
50% 46%
40%

30% 21% 20%

20% 13%
10%

0%
TOTALMENTE DE DE ACUERDO NI DE ACUERDO EN DESACUERDO
ACUERDO NI EN
DESACUERDO

%

Nota. Encuesta 2024

Analisis e interpretacion: De acuerdo con los resultados obtenidos el
46% de los usuarios encuestados respondieron que estan de acuerdo con que
la empresa cuenta con horarios muy amplios, incluso feriados y dias festivos
para conveniencia del cliente, el 21% de los encuestados no estan en acuerdo
ni en desacuerdo con que la empresa cuente con horarios muy amplios,
incluso feriados y dias festivos para conveniencia del cliente, el 20% de los
encuestados estan en desacuerdo con que la empresa cuente con horarios
muy amplios, incluso feriados y dias festivos para conveniencia del cliente, el

13% de los encuestados estan totalmente de acuerdo con que la empresa
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cuente con horarios muy amplios, incluso feriados y dias festivos para

conveniencia del cliente.

Tabla 21
¢Los colaboradores entienden las necesidades de los clientes?
%
0,
RESPUESTAS FRECUENCIA % ACUMULADO
TOTALMENTE
DE ACUERDO 4 6% 6%
DE ACUERDO 30 43% 49%
NI DE
ARVERDON 32 46% 94%
DESACUERDO
EN
0
DESACUERDO 4 6%
TOTALMENTE
EN 0 0%
DESACUERDO
TOTAL 70 100%

Nota. Encuesta 2024

Figura 20
¢Los colaboradores entienden las necesidades de los clientes?

Las instalaciones fisicas visualmente se ven

modernas y a la vanguardia

50% 43% 46%

40%
30%

20%
10% 6% 6%
0%
TOTALMENTE DE DE ACUERDO NI DE ACUERDO EN DESACUERDO
ACUERDO NI EN
DESACUERDO

%

Nota. Encuesta 2024

Analisis e interpretacion: De acuerdo con los resultados obtenidos el
46% de los usuarios encuestados respondieron que no estan ni de acuerdo ni
en desacuerdo en que los colaboradores entienden las necesidades de los
clientes, el 43% de los encuestados estan de acuerdo con que los
colaboradores entienden las necesidades de los clientes, el 6% de los
encuestados estan totalmente de acuerdo con que los colaboradores

entiendan las necesidades de los clientes y el 6% de los encuestados estan
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en desacuerdo con que los colaboradores entiendan las necesidades de sus

clientes.

Tabla 22

¢ Se ofrece variedad y disponibilidad de servicios adicionales?
Respuestas Frecuencia % % Acumulado
Totalmente de 0 0% 0%
acuerdo
De acuerdo 41 59% 59%
Ni de acuerdo ni 21 30% 89%
en desacuerdo
En desacuerdo 8 11%
Totalmente en 0 0%
desacuerdo
Respuestas 70 100%

Nota. Encuesta 2024

Figura 21
¢Se ofrece variedad y disponibilidad de servicios adicionales?

Las instalaciones fisicas visualmente se ven
modernas y a la vanguardia
80%

60%
40% 30%
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0%
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%

Nota. Encuesta 2024

Analisis e interpretacion: De acuerdo con los resultados obtenidos el
59% de los usuarios encuestados respondieron que estan de acuerdo en que
en la empresa se ofrece variedad y disponibilidad de servicios adicionales, el
30% de los encuestados no estan de acuerdo ni en desacuerdo en que la
empresa ofrezca variedad y disponibilidad de servicios adicionales y el 1%
de los encuestados estan en desacuerdo de que en la empresa se ofrezcan

variedad y disponibilidad de servicios adicionales.
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Tabla 23
¢ Se ofrece variedad de medios para hacer los pagos?

Respuestas Frecuencia % % Acumulado
Totalmente de 5 7% 7%
acuerdo

De acuerdo 43 61% 69%

Ni de acuerdo ni 17 24% 93%

en desacuerdo

En desacuerdo 5 7%

Totalmente en 0 0%

desacuerdo

Respuestas 70 100%

Nota. Encuesta 2024

Figura 22
¢ Se ofrece variedad de medios para hacer los pagos?

Las instalaciones fisicas visualmente se ven
modernas y a la vanguardia
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TOTALMENTE DE DE ACUERDO NI DE ACUERDO EN DESACUERDO
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%

Nota. Encuesta 2024

Analisis e interpretacion: De acuerdo con los resultados obtenidos el
61% de los usuarios encuestados respondieron que estan de acuerdo de que
en la empresa se ofrece variedad de medios para hacer los pagos, el 24% de
los encuestados no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo de que en la
empresa se ofrezca variedad de medios para hacer los pagos, el 7% de los
encuestados estan en desacuerdo que la empresa ofrezca variedad de
medios para hacer los pagos y el ultimo 7% de los encuestados estan
totalmente de acuerdo en que la empresa ofrezca variedad de medios para

hacer los pagos.
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CAPITULO V
DISCUSION DE RESULTADOS

En el estudio de Sanchez (2019) sobre una empresa de materiales
para la construccion en México, unicamente el 20 % de los clientes se
mostraron satisfechos con los bienes materiales y tangibles, mientras que
entre los colaboradores apenas el 10 % expreso satisfaccion, siendo la
seguridad el unico aspecto bien valorado por ambos grupos . En contraste,
nuestros datos de Integral Cowork — Huanuco 2024 muestran que el 74 %
de los usuarios perciben las instalaciones como modernas y a la vanguardia,
y el 100 % valora positivamente la pulcritud del personal . Sin embargo, el
mobiliario obtuvo un 40 % de aprobacion y un 60 % de respuestas neutrales,
lo que indica que ese componente aun no cumple plenamente las
expectativas de los clientes—un hallazgo que remite directamente al bajo

puntaje de tangibilidad reportado por Sanchez.

La comparacion revela tres puntos clave. Primero, la inversion en
infraestructura puede generar un salto importante en la percepcién de
modernidad: mientras en el contexto mexicano solo uno de cada cinco
clientes estaba satisfecho, casi tres de cada cuatro en Huanuco reconocen
las instalaciones como vanguardistas. Segundo, el mobiliario, al igual que
en Meéxico, sigue siendo un punto débil; la alta neutralidad indica que
requiere un programa de mantenimiento y renovacion constante para
convertirse en un verdadero factor de satisfaccion. Tercero, la dimension de
seguridad confirma su papel critico: Sanchez hall6é que era el unico aspecto
bien evaluado, y en Huanuco alcanzé valoracién positiva unanime, lo que
demuestra que las practicas de sefializacion, protocolos y capacitacion del

personal estan consolidando la confianza de los usuarios en este servicio.

Este contraste no solo valida la solidez metodolégica de ambos
estudios, sino que aporta una guia practica: reforzar el mobiliario con ciclos
periddicos de actualizacion y mantener las politicas de seguridad que han

generado un nivel de satisfaccion excepcional.
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En Gonzales & Huanca (2020), que evaluaron la calidad de servicio en
restaurantes de pollo a la brasa en Arequipa, se hall6 una correlacion
positiva moderada (p = 0.504) entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del consumidor, siendo la empatia la dimension mas vinculada a la
satisfaccion (p = 0.510). Los comensales identificaron como areas de mejora

la atencion de los meseros y la limpieza de los locales.

En Integral Cowork — Huanuco 2024, la dimension de empatia también
mostré un desempefio destacado: el 62 % de los clientes valord
positivamente la atencién personalizada de los colaboradores, y el 54 %
consideré adecuados los horarios ampliados y la comprension de sus
necesidades . Sin embargo, un 29 % y un 38 % se mantuvieron neutrales
en estos dos indicadores, respectivamente, lo que sefiala margen de mejora

en la personalizacion del servicio.
Al contrastar ambos estudios:

¢ Coincidencia en la centralidad de la empatia: asi como en Arequipa
la empatia fue el factor con mayor asociacion a satisfaccion, en
Huanuco esta dimension también alcanza los puntajes mas altos dentro
de las variables blandas, lo que refuerza su rol clave para fidelizar
clientes en entornos de servicio intensivo.

e Limpieza y pulcritud: los pollos a la brasa mostraron demandas de
mayor limpieza, y en tu estudio el 54 % reconoci6 el ambiente como
limpio y ordenado, mientras el 46 % permanecio neutral. Esto indica
que, aunque se cumplen estandares basicos, es necesario
implementar protocolos mas visibles de higiene para trasladar la
percepcion neutral hacia la satisfaccion plena.

e Atencion del personal: en Arequipa los meseros obtuvieron criticas, y
en Huanuco, aunque el 60 % considero a los colaboradores aptos para
apoyar en todo momento, un 21 % estuvo en desacuerdo y un 19 %
neutral. Ello sugiere reforzar la formacion en servicio al cliente y

supervision directa para homogeneizar la experiencia.

Estos paralelos confirman que, tanto en el sector gastronémico como

en coworking, la empatia y la pulcritud son palancas de satisfaccién. Para
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Integral Cowork implica profundizar las estrategias de atencién
personalizada (talleres de habilidades blandas, seguimiento de casos) y
visibilizar las rutinas de limpieza (checklists expuestos, auditorias
periodicas) con el fin de convertir las respuestas neutrales en aprobaciones

contundentes.

En Kasandra (2020), que explor¢ la calidad de servicio y la lealtad en
el restaurante El Bambu de Huanuco, se obtuvo un coeficiente de Pearson
de 0.87 (p = 0.0005), evidenciando una asociacion fuerte y significativa entre
la calidad percibida y la fidelizaciéon de clientes. Ademas, los atributos
tangibles —como el sabor de los platillos y la accesibilidad del local—

emergieron como los principales impulsores de dicha lealtad .

En tu estudio de Integral Cowork — Huanuco 2024, la tangibilidad
también mostré un impacto relevante sobre la intencion de recompra y la
recomendacion: el 74 % de los usuarios consider6 modernas las
instalaciones y el 64 % valor6 la pulcritud del personal, mientras que el
mobiliario y la limpieza obtuvieron respuestas neutrales (60 % y 54 %

respectivamente) .
Puntos de convergencia y aprendizaje:

e Atributos tangibles como motor de lealtad: tal como en El Bambu el
sabor y la accesibilidad motivaron la fidelidad, en Integral Cowork las
instalaciones modernas y la presentacion del personal constituyen
sefales tangibles que refuerzan la percepcion de profesionalismo vy
promueven la retencion de clientes.

e Oportunidad en mobiliario y limpieza: la neutralidad mayoritaria
coincide con la necesidad de optimizar estos elementos. Mejorar la
ergonomia del mobiliario y aumentar la frecuencia de limpieza no solo
elevara la satisfaccion inmediata, sino que, segun Kasandra, puede
traducirse en mayores niveles de lealtad a largo plazo.

¢ Replicabilidad metodolégica: al igual que Kasandra, tu empleo de un
diseno cuantitativo correlacional y un cuestionario estructurado valida
la robustez de los hallazgos y permite proponer acciones basadas en

evidencia para fortalecer la adhesion de los clientes.
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Implicaciones practicas

1. Implementar un programa de renovaciéon gradual de mobiliario,
priorizando zonas de mayor uso y confort.

2. Establecer rutinas de limpieza visibles y comunicar estos protocolos a
los clientes para reducir percepciones neutrales.

3. Monitorear periédicamente la satisfaccion con tangibles y su relacion
con métricas de retencion, replicando el analisis correlacional para

ajustar estrategias.

Con esto, no solo se confirma que los elementos tangibles son palancas
de lealtad en contextos muy distintos (gastronémico y coworking), sino que se
obtiene una hoja de ruta para convertir percepciones neutrales en vinculos

duraderos.

Vidal & Rojas (2023) reportaron, en su estudio sobre el Servicio Técnico
Vidal en Huanuco, una correlacién moderada (r = 0.67, p = 0.04) entre calidad
de servicio y satisfaccion de clientes, identificando que un mobiliario adecuado
y la rapidez del personal fueron los atributos que mas contribuyeron a la
satisfaccion, mientras que la fiabilidad y la capacidad de respuesta se

erigieron como factores clave .

En Integral Cowork — Huanuco 2024, la dimensién de tangibilidad
muestra un panorama mixto: aunque el 74 % de los usuarios considera las
instalaciones modernas y el 100 % valora la pulcritud del personal, el
mobiliario recibe apenas un 40 % de aprobacién y la limpieza un 54 % de
valoraciones positivas, con altas proporciones de respuestas neutrales (60 %
y 46 % respectivamente) . Este patrén refleja con fidelidad el hallazgo de Vidal
& Rojas sobre la importancia del mobiliario: alli, un equipamiento adecuado
impulsé la satisfacciéon; aqui, la neutralidad indica que el mobiliario aun no
alcanza el umbral para generar entusiasmo, y por tanto representa un punto

de mejora prioritario.

Respecto a la capacidad de respuesta, Vidal & Rojas destacan la rapidez
como motor de satisfaccion. En nuestro estudio, el 61 % de los clientes

coincidié en que los colaboradores trabajan con eficiencia y el mismo
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porcentaje reconocio respuestas agiles ante sus dudas, aunque un 29 % y un
16 % se mantuvieron neutrales en estos indicadores . Esta dispersion sugiere
que, si bien las bases operativas estan establecidas—tal como en el servicio
técnico—es necesario sistematizar protocolos de atencién rapida (SLA
internos, monitoreo de tiempos de respuesta) para elevar la proporcion de

clientes plenamente satisfechos.

Finalmente, la fiabilidad del servicio, entendida como el cumplimiento de
lo prometido, obtuvo en Cowork un 84 % de valoraciones totales (84 % “de
acuerdo” + 7 % “totalmente de acuerdo”) en el cumplimiento de plazos de
entrega, y un 67 % en la asuncion de responsabilidad ante problemas . Estos
resultados no solo confirman la relevancia de la fiabilidad sefalada por Vidal
& Rojas, sino que indican que, en un entorno de coworking, garantizar
consistencia operativa refuerza la percepcion de profesionalismo y contribuye

a la satisfaccion global.

En conjunto, el contraste con Vidal & Rojas (2023) valida la robustez de
nuestro disefo cuantitativo-correlacional y resalta dos areas estratégicas para

Integral Cowork:

1. Renovacion y mantenimiento de mobiliario para reducir la
neutralidad y convertirla en aprobacion entusiasta, siguiendo el modelo
de equipamiento eficaz que impulsé la satisfaccion en Servicio Técnico
Vidal.

2. Estandarizacion de tiempos de respuesta, mediante la definicion de
niveles de servicio y seguimiento de indicadores, para consolidar la

fiabilidad y rapidez como palancas de lealtad.

Al atender estos aspectos, Integral Cowork podra no solo igualar, sino
superar los niveles de satisfaccion observados en otros servicios técnicos de

la regién, cimentando una propuesta de valor distintiva y sostenible.
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1.

CONCLUSIONES

La calidad general del servicio en Integral Cowork - Huanuco es
percibida como satisfactoria en multiples dimensiones evaluadas, lo
que permite identificar sus principales caracteristicas. Segun los
resultados obtenidos, el 61% de los encuestados destaca la
modernidad y el disefio vanguardista de las instalaciones (Tabla 2),
mientras que el 64% valora la pulcritud y presentacion del personal
(Tabla 3). No obstante, la conservacién del mobiliario representa un
area con margen de mejora, dado que un 60% de los encuestados
mantiene una postura neutral al respecto (Tabla 4), lo que evidencia la
necesidad de optimizar tanto los elementos tangibles como otros
aspectos clave en la experiencia del servicio.

Desde la perspectiva de los elementos tangibles, los usuarios perciben
que las instalaciones cumplen con estandares adecuados de
modernidad y funcionalidad para sus actividades (Tabla 2). Sin
embargo, la neutralidad de un numero significativo de encuestados en
relacion con el estado y conservacion del mobiliario (Tabla 4) subraya
la importancia de implementar estrategias de mantenimiento y
renovacion para mejorar la percepcion general del servicio y elevar la
experiencia del usuario.

En términos de fiabilidad, los clientes confian en el cumplimiento de los
plazos establecidos (Tabla 7) y valoran la capacidad de respuesta ante
eventuales inconvenientes (Tabla 8). No obstante, la postura neutral de
algunos encuestados sugiere la necesidad de reforzar la consistencia
en la prestacion del servicio, garantizando altos niveles de confianza y
previsibilidad en cada interaccion.

La capacidad de respuesta del personal recibe una valoracion
mayormente positiva, ya que la mayoria de los encuestados considera
que los colaboradores estan capacitados para atender consultas (Tabla
12) y brindar asistencia cuando es requerida (Tabla 13). Sin embargo,
se detectan oportunidades de mejora en la disposicion de algunos
empleados para ofrecer apoyo, lo que resalta la conveniencia de

fortalecer la orientacion al cliente dentro de la cultura organizacional.
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5. En cuanto a la seguridad tangible, los usuarios valoran Ia

implementacion de normas vy la disponibilidad de equipos adecuados,
lo que contribuye a generar un entorno de confianza (Tabla 18). Aunque
la mayoria de los encuestados afirma sentirse segura dentro de las
instalaciones (Tabla 15), la neutralidad de ciertos participantes sugiere
la necesidad de mejorar la visibilidad y comunicacion de las medidas
de seguridad, con el fin de reforzar la percepcién de resguardo.

. La empatia del personal es evaluada de manera positiva,
especialmente en lo referente a la atencion personalizada (Tabla 19).
No obstante, los resultados reflejados en las Tablas 19 y 21 indican una
oportunidad para profundizar en la comprension de las necesidades
individuales de los clientes y ofrecer un servicio mas integral y ajustado

a sus expectativas.
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RECOMENDACIONES

Para mejorar la accesibilidad y conveniencia del servicio, se sugiere
que el area de atencion al cliente diversifique y comunique los canales
de atencion y horarios disponibles, adaptandolos a las necesidades de
los usuarios, especialmente en momentos de alta demanda o dias
festivos (Tabla 20). La incorporacion de opciones digitales como un
chat en linea o soporte en redes sociales permitiria atender de manera
mas eficiente a los clientes y responder a sus expectativas.

Con el objetivo de reforzar la percepcion de calidad, el area de logistica
y mantenimiento deberia mejorar la conservacion y apariencia del
mobiliario (Tabla 4). Esto puede lograrse mediante un programa de
mantenimientos periddicos y la renovaciéon de los elementos que
presenten desgaste, asegurando un entorno alineado con las
expectativas de los usuarios.

El area de operaciones necesita fortalecer los protocolos relacionados
con la fiabilidad del servicio, implementando estandares visibles para
el cumplimiento de los tiempos de entrega y la gestidn de problemas
(Tablas 7 y 8). Ademas, es crucial comunicar estos protocolos a los
clientes, lo que generara confianza y destacara la consistencia de la
empresa.

La unidad de recursos humanos deberia continuar con la capacitacion
del personal en habilidades de respuesta y resolucion de dudas (Tablas
12y 13). Especificamente, se recomienda entrenar a los colaboradores
que tienen contacto directo con los clientes para que brinden apoyo
oportuno y eficaz, mejorando asi la percepcion del servicio.

Para garantizar la seguridad en las instalaciones, se recomienda que
el area de seguridad y mantenimiento implemente sefializaciones mas
visibles relacionadas con las normas de seguridad (Tabla 18). Ademas,
el personal deberia recibir capacitacion sobre como comunicar estas
normas de manera clara a los clientes, promoviendo una sensacién de

confianza y proteccion.
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6. Con el fin de ofrecer una atencién mas personalizada, se sugiere que
el area de capacitacion y desarrollo disefie programas especificos para
fortalecer la empatia y la comprension de las necesidades individuales
de los clientes (Tablas 19 y 21). Esto permitira que los colaboradores
que interactuan directamente con los usuarios adapten sus servicios a

las expectativas particulares, mejorando la experiencia del cliente.
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ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

FORMULACION DE PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLE DIMENSIONES METODOLOGIA
Problema general: o Tipo: Aplicada
Objetivo general:
¢, Como es la calidad de servicio en la . o
Describir las principales o
empresa “INTEGRAL COWORK” en la _ . o Enfoque: Cuantitativo
. . caracteristicas de calidad de servicio
ciudad de Huanuco — 2024?
Probl i en la empresa “Integral Cowork —
roblemas especificos: Nivel: Descriptivo
Huanuco 2024” p
- ¢, Como es la Calidad de servicio sobre Disefio: No
los elementos tangibles en la empresa experimental,
e Eleme
“Integral Cowork — Huanuco 2024"? transeccional
) o Objetivos especificos: ntos
- ¢,Como es la calidad de servicio en . . o , i
o -Describir la calidad de servicio en tangibl Poblacion:
cuanto a la fiabilidad, sobre gustos y .
_ los elementos tangibles de la es 280 clientes
preferencias en la empresa “Integral o
] empresa ‘Integral Cowork — » Fiabili
Cowork — Huanuco 2024”7 Hud 024" dad
uanuco a
- ¢,Coémo es la calidad de servicio en la N _ o Muestra :70
_ -Describir la calidad de servicio en e Capacidad
capacidad de respuesta de la empresa o
cuanto a fiabilidad en la empresa de L
“Integral Cowork — Huanuco 2024"? ) . Técnica: Encuesta
_ - “Integral Cowork — Huanuco 2024” Calidad De respuesta
- ¢, Cémo es la calidad de servicio de la . ) o .
) . -Describir la calidad de servicio en Servicio « Seguridad
seguridad tangible de la empresa . Instrumento:
cuanto a la capacidad de respuesta o Empatia
“Integral Cowork — Huanuco 2024”? Cuestionario
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- ¢,Como es la calidad de servicio en
cuanto a empatia en la empresa “Integral
Cowork — Huanuco 2024”7

en la empresa “Integral Cowork —
Huanuco 2024”

-Describir la calidad de servicio en
cuanto a la seguridad tangible en la
empresa “Integral Cowork —
Huanuco 2024”

-Describir la calidad de servicio en
cuanto a empatia en la empresa

“Integral Cowork — Huanuco 2024”

Técnica de
procesamiento de

informacion:

Excel y
Microsoft
Word
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ANEXO 2
INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA
INTEGRAL COWORK - HUANUCO

La presente informacion sera utilizada para el trabajo de investigacion
cuyo objetivo, Identificar las principales caracteristicas de calidad de servicio
en la empresa “Integral Cowork” Huanuco 2024, tiene una finalidad
estrictamente académica, por ello se le solicita responder las preguntas

segun su percepcion.

Instrucciones: Marque con un aspa (X) segun corresponda en cada item, no
existen respuestas buenas, ni malas; debe contestar todas las preguntas,

segun la siguiente escala.

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni | En desacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo
5 4 3 2 1
Variable: Calidad De Servicio
N | item | 5 | a4 | 3 | 2 | 1
DIMENSION: Elementos Tangibles
1 Las instalaciones fisicas visualmente
se ven modernas y a la vanguardia
2 Los colaboradores tienen apariencia
pulcra
3 El mobiliario tiene buena apariencia
en conservacion y cuidado
4 Las senalizaciones dentro de las
instalaciones son claras y visibles
5 El ambiente es limpio, ordenado e
iluminado
Dimension: Fiabilidad
6 Cumplen los tiempos de entrega
7 Cuando existe un problema se
hacen responsables al solucionarlo
8 Brindan el servicio de manera
correcta
9 Garantizan consistencia en la
calidad de servicio a largo tiempo
Dimension: Capacidad De Respuesta
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10 Los colaboradores trabajan con
eficiencia
1" Los colaboradores estan
capacitados para absolver
cualquier duda
12 Los colaboradores se muestran aptos
para apoyar en todo momento
13 La empresa ofrece multiples canales
de atencion al cliente, (chat, correo)
Dimension: Seguridad
14 Los clientes se sienten seguros en el
lugar tanto por el ambiente como por
los colaboradores
15 La actitud de los colaborades
transmite confianza
16 Los colaboradores cuentan con los
equipos necesarios para brindar un
buen servicio
17 Se cumplen las normas de seguridad
en las instalaciones y manejo de
productos
Dimensién: Empatia
18 Los colaboradores brindan una
atencion integral personalizada
19 La empresa cuenta con horarios muy
amplios, incluso en feriados o dias
festivos para conveniencia del
cliente
20 Los colaboradores entienden las
necesidades de los clientes
21 Se ofrece variedad y disponibilidad
de servicios adicionales
22 Se ofrece variedad de medios para

hacer los pagos
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ANEXO 3
SOLICITUD DE AUTORIZACION

Solicitud de autorizacion a la empresa

“Aiio del Bicentenario, de la consolidacion de nuestra Independencia, y de la conmemoracion de las
heroicas batallas de Junin y Ayacucho”

Solicito: Autorizacion para realizar
trabajo de investigacion en la
empresa Integral Cowork.

Sra: Jessica Sherley Quispe Santiago

Gerente general de la empresa Integral Cowork de la ciudad de Huanuco.

Yo, Dalia De Los Angeles Acosta Santiago, identificada con DNI: 70182986 con
domicilio en el Jr. Ayacucho 871- Huanuco, me presento antes usted con el
debido respeto y expongo lo siguiente:

Que, habiendo culminado la carrera profesional de administracion de empresas
en la universidad de Huanuco, requiero realizar un trabajo de investigacion para
poder optar por el titulo profesional de Licenciada en Administracion de
Empresas.

En ese sentido, para llevar a cabo este estudio de manera rigurosa y cumplir con
los lineamientos éticos correspondientes, es fundamental contar con su
autorizacion, es por ello que recurro a su digno despacho para solicitar me
conceda la autorizaciéon correspondiente, para poder realizar el trabajo de
investigacion titulado, “Calidad de servicio en la empresa Integral Cowork
Huanuco - 2024”, asegurando que toda informacion recopilada durante la
investigacion sera tratada Unicamente con fines académicos y los resultados
finales del estudio estaran a disposicién de tu empresa para los fines que estime
pertinentes.

Esperando contar con su autorizacion para llevar a cabo esta investigacion y
contribuir asi al crecimiento del conocimiento cientifico en nuestra regién, quedo
de usted no sin antes expresarle muestras de mi especial consideracion y estima
personal.

Huanuco, 10 de septiembre del 2024.

Atentamente

Acosta Santiago, Dalia De Los Angeles
DNI: 70182986
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ANEXO 4
CONSENTIMIENTO ACEPTADO

T T fdé

“Anio del Bicentenario, de la consolidacion de nuestra Independencia, y de la conmemoracion de las
heroicas batallas de Junin y Ayacucho”

AUTORIZACION PARA LA REALIZACION Y DIFUSION DE RESULTADOS
DE LA INVESTIGACION

Por medio del presente documento, Yo: NELLY AGUIRRE FIGUEREDO,
identificada con DNI 22487457 , en condicion de GERENTE GENERAL de la
empresa, autorizo a DALIA DE LOS ANGELES ACOSTA SANTIAGO,
identificada con DNI170182986, a realizar la investigacion titulada “CALIDAD DE
SERVICIO EN LA EMPRESA INTEGRAL COWORK HUANUCO - 2024”

HUANUCO, 12 de septiembre del 2024

5
g e __
I/ F

7
17 )

Y AGUIRRE FIGUEREDO
NE‘éLowomt HUANUCO
RUC.1022487457

NELLY AGUIRRE FIGUEREDO
GERENTE GENERAL
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_ Las instalaciones fisicas visualmente se ven
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