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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo principal de describir
las perspectivas y expectativas de los clientes de auditoria en San Martin; la cual
busca el andlisis de la calidad de la auditoria se realiza por tres vias en los que se
encarga la auditoria: usuarios, auditados y auditores. Los mencionados
anteriormente son los que dotan de gran complejidad para el enfrentamiento de los
colectivos que estan involucrados. Cuyo tipo de investigacion es descriptiva y de
disefio no experimental. Llegando a las siguientes conclusiones los encuestados en
su mayoria consideran que la calidad de los servicios de auditoria es buena y muy
buena y unos pocos consideran que la calidad de los servicios de auditoria es mala
y muy mala, siendo principalmente de buena o muy buena calidad. Se puede
apreciar que la mayoria de los encuestados se sienten muy satisfechos y
satisfechos con el trabajo terminado de auditoria y pocos son los que se sienten
muy insatisfechos e insatisfechos con el trabajo terminado de auditoria. Asi mismo
la mayoria de los encuestados se sienten muy satisfechos y satisfechos con la
imagen que brinda la empresa a los clientes y algunos de los encuestados se
sienten muy insatisfechos e insatisfechos con la imagen que brinda la empresa a los
clientes.

Palabras Claves: Perspectivas; Expectativas; Servicio al cliente; Auditoria.



ABSTRACT

The main objective of this research work is to describe the perspectives and
expectations of audit clients in San Martin, 2020; which seeks to analyze the quality
of the audit is carried out in three ways in which the audit is in charge: users,
auditees and auditors. Those mentioned above are those that provide great
complexity for the confrontation of the groups that are involved. Whose type of
research is descriptive and of non-experimental design. Reaching the following
conclusions, most of the respondents consider that the quality of the audit services is
good and very good and a few consider that the quality of the audit services is bad
and very bad, being mainly of good or very good quality. It can be seen that the
majority of the respondents feel very satisfied and satisfied with the finished audit
work and few are those who feel very dissatisfied and dissatisfied with the finished
audit work. Likewise, most of the respondents feel very satisfied and satisfied with
the image that the company provides to customers and some of the respondents feel
very dissatisfied and dissatisfied with the image that the company provides to

customers.

Keywords: Perspectives; Expectations; Customer service; Audit.
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CAPITULO |
INTRODUCCION
1.1Descripcion de larealidad problematica

El andlisis de la calidad de la auditoria se realiza por tres vias en los que se
encarga la auditoria: usuarios, auditados y auditores. Los mencionados
anteriormente son los que dotan de gran complejidad para el enfrentamiento de
los colectivos que estan involucrados.

Desde el punto de vista de los usuarios mencionan que los auditores
realizan su trabajo de forma eficiente y con capacidad técnica en un alto grado, es
alli donde se detectan los fraudes y se evaluan la viabilidad de las entidades. Se
puede valorar los aspectos de la calidad de las materias relacionadas y la sociedad
lo que da una valoracion a la auditoria en si misma.

La manera en que las empresas, perciben la calidad de servicio tiene un
valor muy significativo, de ello depende que el auditor se dé a conocer y que defina
los aspectos que afectaran en los servicios que brinda al mercado, son tan
importantes algunos aspectos como fiabilidad en informacion financiera y la
auditoria.

El trabajo de investigacion que presentamos se centra especificamente en
determinar las perspectivas y expectativas de la auditoria desde el lado de los

clientes.

1.2 Preguntas orientadoras
1.2.1 Pregunta general.
¢,Cudles son las perspectivas y expectativas de los clientes de auditoria en

San Martin, 20207
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1.2.2 Preguntas especificas.

¢, Cuales son las perspectivas de los clientes de auditoria en San Martin, 20207

¢, Cuales son las expectativas de los clientes de auditoria en San Martin, 20207?

1.3. Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general.
Describir las perspectivas y expectativas de los clientes de auditoria en San
Martin, 2020.
1.3.2 Objetivos especificos.

Describir las perspectivas de los clientes de auditoria en San Martin, 2020.

Describir las expectativas de los clientes de auditoria en San Martin, 2020.

1.4 Viabilidad de la investigacion

En el presente trabajo encontramos que cumple con toda la teoria a tratar en
la investigacion, contamos también con la autorizacion de las entidades para poder
realizar la presente investigacion con la empresa, contamos con la disponibilidad de

los recursos materiales, econdmicos, financieros, para el desarrollo de este proyecto.

12



CAPITULO II
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

Sanchez (2017) En su trabajo de investigacion titulado: Evaluacion de la
calidad de servicio en el restaurante Pizza Burger de Gualan, Zacapa. (Tesis de
pregrado). Universidad Rafael Landivar, Zacapa, Colombia. Teniendo como objetivo
general evaluar la calidad del servicio al cliente en el restaurante Pizza Burger Diner
de Gualan. El disefio de la investigacion es no experimental. Concluy6 que: Se evalué
la calidad del servicio en el restaurante Pizza Burger Diner Gualan, a través de la
valoracion de expectativas y percepciones, segun el método SerQual para calidad de
servicio. Segun la evaluacion realizada, el indice de calidad de servicio- ICS- en el
restaurante Pizza Burger Gualan es de -0.18, lo que indica que existe insatisfaccion
en los clientes por el servicio recibido. Se determind que la brecha de insatisfaccion
promedio es de -0.17. En la cual la dimension o variable con mayor insatisfaccion
corresponde a elementos tangibles (-0.14) y confiabilidad (-0.13). Estos valores
indican que en ninguna de las cinco variables o dimensiones se superan las

expectativas de los clientes.

Luliana (2014) En su tesis titulada “Evolucién y perspectivas de la auditoria
financiera en Rumania y Espafa: un estudio comparativo”, de la Universidad de
Lleida, Espafa; cuyo objetivo general es analizar las caracteristicas de la auditoria
financiera en ambos paises, e identificar medidas de mejora de la misma de acuerdo
con las necesidades actuales de los usuarios de la informacion financiera auditada,
el tipo de investigacion tiene caracter tedrico,. La conclusion final de la investigacion

es que, a pesar del desarrollo experimentado por la auditoria financiera en ambos
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paises, el nivel de utilidad de la misma no corresponde a las necesidades actuales de
los usuarios de la misma. Por lo tanto, consideramos que los auditores financieros y
las sociedades de auditoria deberian recapacitar sobre la importancia social que tiene
su profesion y ampliar el alcance de sus responsabilidades, o buscar nuevos métodos

o procedimientos compatibles con las necesidades actuales de los usuarios.

Quispe & Maza (2018) En su tesis titulada “Calidad de servicio y satisfaccion
del cliente en la empresa G&C IMPERIAL CARGO SRL., Cusco, 2017”, de la
Universidad Peruana Union, Lima, Perd. Cuyo objetivo general es establecer la
relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la
empresa Imperial Cargo SRL., Cusco 2017, se desarroll6 con el siguiente tipo de
investigacion estudio aplicativo, descriptivo y cuantitativo. Donde los autores llegaron
a diferentes conclusiones. Segun los resultados que se presentaron a continuacion la
empresa G&C Imperial Cargo SRL en cuanto a la calidad de servicio se percibe
con un 65.1% esta con un buen rango. De igual modo se establecié que el 81.4%
consideran que los clientes estan satisfechos con el servicio que les brinda la
empresa. Respecto al primer objetivo en cuanto a los elementos intangibles se

relacionan de manera significaba con la satisfaccion del cliente.

Sandoval (2018) En su tesis titulada “La calidad de servicio y su influencia en
la satisfaccion del cliente en la empresa RYJ Climotos S.R.L”, de la Universidad Sefior
de Sipan, Pimentel, Perd. Cuyo objetivo general es determinar de qué manera influye
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa RYJ Climotos S.R.L.
Chiclayo 2015, el tipo de investigacion es descriptiva y explicativa, el autor llego a las
siguientes conclusiones: son muchos los factores que influyen en calidad de servicio

de la empresa Climotos SRL, dentro de las cuales son: trabajo eficaz, atencion
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personalizada, la falta de comunicacion, entre otros. Son estos los factores los que
influyen de manera directa en la calidad de servicio, donde se observa que los clientes
estan satisfechos con la atencion recibida por parte de la empresa, también muestran

su satisfaccién en el precio del servicio y con las instalaciones del local

Davila & Barboza (2019) Tesis titulada “Servicio al cliente y la relacion con la
satisfaccion del cliente, en el Restaurante Yenifer de Tarapoto”, de la Universidad San
Martin, Tarapoto, Peru; cuyo objetivo general es determinar la relacion del servicio al
cliente entre la satisfaccion del cliente en el restaurante Yenifer, periodo 2016; usando
el tipo de investigacion correlacional; se concluye que existio un mal servicio al cliente
en el restaurante Yenifer de Tarapoto, debido a que no cuenta con una buena
exhibicion de la variedad de platillos que se ofrece diariamente, como también el
soporte fisico (la infraestructura del local inadecuado) los trabajadores no ayuda a la
contribucion del restaurante. También se concluyd que la satisfaccion al cliente es
regular, debido a que el nivel de satisfaccion no cumple con las expectativas de los
clientes de acuerdo al servicio que brinda, la percepcion del cliente en los diferentes
menuds que presentan no son las adecuadas, por lo tanto las recomendaciones que
los trabajadores se llevan de los clientes son que no estan satisfechos, los clientes
insatisfechos con el servicio que brinda el personal, y muchas veces con la calidad de

platos que ofrecen.

Vasquez (2017) en su tesis titulada “Evaluacion de la Relacion entre Calidad
de Servicio y Satisfaccion de los Clientes en los Restaurantes del Distrito de
Tarapoto”; de la Universidad Nacional de San Martin, Tarapoto, Perud; cuyo objetivo
general es determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los

clientes en los restaurantes del distrito de Tarapoto 2014, siendo esta una
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investigacion de tipo aplicada con disefio descriptivo — correlacional; llegando a las
siguientes conclusiones después de analizar los resultados y discusiones se
determiné que la calidad de servicio es deficiente, debido a que las instalaciones del
lugar no son las apropiadas para el tipo de servicio que brindan, ademas el personal
no refleja una apariencia pulcra. Asimismo, pocas veces brinda soluciones inmediatas
a los problemas que se presentan, al igual que muchas veces el personal no
demuestra ser claro con la informacion que ofrece, perdiendo credibilidad del mismo.
Por otro lado, se ha evidenciado que, el personal ocasionalmente demuestra
disponibilidad inmediata para atender los requerimientos de los clientes, al igual que
las respuestas dadas por los mismos, los clientes consideran inadecuadas, pues

muchas veces se demoran y estas no son productivas.

2.2 Bases teodricas

2.2.1. Definicion de auditoria.

Porter (1983) la define como el examen de la informacion financiera y
econdmica por una persona distinta de quien la preparé y del usuario, es decir un
tercero, con la Unica idea de constituir su veracidad; y de informar los resultados a
los que llegbé en el examen realizado, con el objetivo de aumentar la utilidad de
dicha informacién para el usuario.

Segun Holmes (1984) indica que es el examen sistematico y a la vez critico de
lo que la empresa hizo y los documentos que emitié y que recibio tanto financieros
y juridicos en que se refleja, con la finalidad de determinar la exactitud, integridad
y autenticidad de los mismos.

Arens; Elder, & Beasley, (2016) indican que la auditoria es la acumulacién y

evaluacion de la evidencia basada en informacion financiera y econdmica para
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determinar y reportar sobre el grado de correspondencia entre la informacion
financiera y econdmica y los criterios establecidos. La auditoria debe realizarla una
persona independiente 0 sea un tercero y competente, por supuesto que conozca

las normas y leyes tanto tributarias como contables.
Tipos de auditoria.

En la dltima década, la vertiginosa evolucién de la auditoria en sus diferentes
tipos ha originado algunos términos que son escasamente claros respecto de los
contenidos que expresan. Aparte de ello, este proceso de cambios y avances ha
provocado, en la actividad de la revision, la especializacion de la auditoria segun
el objeto, destino, técnicas, métodos, y otros, que se realicen. Asi, sin animo de ser
perfectos en lo que se indica a continuacion, se habla de auditoria externa,
auditoria interna, auditoria operativa, auditoria gubernamental o estatal, auditoria
de sistemas, etc. Una breve explicacion de cada una de las modalidades descritas
nos aclara los diferentes enfoques.

Auditoria externa. Es una exploracion de las cuentas anuales de una entidad por
un auditor externo, generalmente por exigencia legal. Cafibano (2005) menciona
que “la finalidad de un examen o revisién de los estados financieros de una
empresa, por parte de un auditor independiente o llamémosle tercero, es la
manifestacion escrita de una opinion sobre si los estados financieros reflejan
razonablemente su situacion patrimonial, los resultados de sus operaciones
econdmicas Y financieras y los cambios en la situacion financiera, de acuerdo con
los principios de contabilidad generalmente aceptados y con la legislacion vigente”.

Auditoria interna. Es el control que lo realizan los colaboradores de una entidad

0 empresa para garantizar que las operaciones realizadas y por realizar se lleven

17



a cabo de conformidad con la politica general de la empresa u organizacion,
evaluando la eficacia y la eficiencia, y proponiendo soluciones a los problemas
detectados. La realizan personas que dependen de la empresa o entidad u
organizacion con un grado de independencia necesaria para poder realizar el
trabajo de manera objetiva; una vez que hayan acabado su propésito deben de
informar a la Direccion absolutamente todos los resultados obtenidos. La
caracteristica fundamental de la auditoria interna es la dependencia de la
organizacion y el destino de la informacién.

Auditoria operativa. Es la exploracion del sistema de control interno de una
entidad, empresa u organizacion por personas muy calificadas, con el objetivo
supremo de evaluar su eficacia y aumentar su rendimiento. La auditoria operativa
trata del examen de los métodos, los procedimientos y los sistemas de control
interno de una organizacion o entidad, publico o privado; definitivamente, se
fundamenta en estudiar la gestion. También se conoce a la auditoria de gestion,
como la auditoria de las «tres es» (por la economia, eficacia y eficiencia), auditoria
de programas.

Auditoria tributaria. Se define como un control sistematico y critico, que utiliza
muchas técnicas y procedimientos con el objetivo de verificar el grado de
cumplimiento de las obligaciones tributarias tanto formales como sustanciales de
todos los contribuyentes. Se realiza o desarrolla teniendo en cuenta las normas y
leyes tributarias vigentes en el periodo que se va fiscalizar y los principios de
contabilidad generalmente aceptados, para establecer una armonia conciliatoria
entre los aspectos legales e interventores y asi explicar la base imponible y los

tributos que afectan al contribuyente que esta siendo auditado.
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2.2.2. Definicion de perspectivas y expectativas
En opinion de Pozos (2017) las perspectivas estan basadas en lo subjetivo, en lo
emocional de acuerdo a lo que el cliente cree que ha recibido, en funcién a diferentes

factores esperados.

Segun Valerie, Zeithaml y Bitner (2018) “Las expectativas del cliente son creencias
relacionadas con la prestacion del servicio que funcionan como estandares o puntos de

referencia contra los cuales se juzga su desempeno”.

2.2.3. Definicién de cliente
La American Marketing ASSOCIATION (2016), define, el cliente es quien
compra de forma real o potencial los servicios y productos; estrategias para mejorar

el servicio al cliente

Para Londofio. (2015), manifiesta que la falta de atencion a un cliente es lo mas
visto y comudn en los negocios, te hacen malos gestos al momento de atenderte en
un establecimiento, no respetan las ofertas, en fin, todo esto afecta las ventas que

pueden tener y también la reputacion de la empresa.

Para poder obtener y dar un servicio de calidad se debe tener en cuenta
como el cliente se siente con nuestro producto o servicio para luego poder utilizar la
informacion en planes que beneficiaran a la empresa y para tener un mejor

resultado y experiencia con el cliente.

2.2.3.1 Dimensiones del servicio al cliente

Gomez. (2009), menciona las siguientes dimensiones del servicio al cliente.

e Cliente: es aquel que se considera como basico en los empresarios y
mercados. Pero debemos tener en cuenta que los clientes son los que

planifican y controlan las actividades de la empresa.
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e El personal de contacto 6sea el personal del almacén o negocio,
Es la accidon y efecto de tocarse dos o mas cosas o personas. Para
gue exista el contacto tiene que haber algun tipo de relacion, vinculo,
enlace o encuentro.

e El soporte fisico o local, se refiere al conjunto de elementos
materiales que componen un ordenador, mayormente incluyen los
dispositivos electrénicos y lo que puede hacer en el local como lo
material.

e Exhibicion, es una muestra de alguna habilidad, destreza o actividad
artistico-creativa destinada al entretenimiento de un publico.

2.2.3.2 Elementos que conforman la atencion del cliente
Gomez. (2009) Los elementos para brindar un servicio de calidad en

atencion al cliente son:

* Accesibilidad: en cuanto a la comunicacion los clientes deberan poder
contactarse de manera facil con la empresa.

* Capacidad de respuesta: debe dar un servicio eficaz y eficiente de
forma rapida sin demoras en tiempos.

* Cortesia: el personal debera ser atento, amable en la prestacion del
servicio.

* Credibilidad: debera proyectarse una imagen que sea veraz y o genere
dudas en los clientes.

* Fiabilidad: prestar servicios sin errores.

* Seguridad: el personal debe brindar confianza y tener los

conocimientos necesarios para los clientes.
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* Profesionalismo: el personal debe estar calificado para la atencion.
* Empatia: la atencion debe ser personalizada y cuidadosa.

2.2.3.3. Satisfaccioén al cliente

Feigenbaum, (2010) manifiesta que: es el grado de percepcion del cliente y la

forma que cumplen con los requisitos.

Kotler. (2015) Menciona en que los clientes tienen una experiencia de
satisfaccion al adquirir un servicio o producto, porque cubre sus expectativas al

momento de adquirirlo”.

Para Rico (2014) la satisfaccion al cliente se crea un estado de animo cuando
se completa las expectativas y las necesidades de los clientes y se relacionan con el

valor y los rendimientos percibidos por el cliente.

2.2.3.4 Servicio al cliente
Sera necesario diferenciar entre el servicio y el producto, se refiere a atender
a los clientes para poder resolver las inquietudes o dudas, es estar en todo instante

en contacto con el cliente y la empresa.

Se crea una empresa para poder generar rentabilidad y también para
satisfacer las expectativas de los clientes, debe existir un equilibrio con algunos

elementos:

1. Productos de calidad
2. Servicio al cliente de calidad
3. Los costos

Segun Lizarzaburu, Edmundo (2015)
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2.2.3.5 Elementos que conforman la satisfaccién del cliente
Feigenbaum. (2010) menciona que existen 3 elementos en la satisfaccién de

los clientes:

e Rendimiento percibido: se considera la entrega del producto y después
de haberlo obtenido el servicio o producto. Tiene las caracteristicas
siguientes:

- Laempresa no es la que determina el punto de vista sino el cliente.
- Estéa basado exclusivamente en resultados

e Expectativas: es la esperanza de los clientes de conseguir un producto
0 servicio bueno.

e Promesas: son beneficios que da la empresa al vender un producto.

e Compras anteriores experiencias.

e Personas cercanas (opiniones).

2.2.3.6 Los niveles de satisfaccion

Resulta de la comparacion del estado de animo de un individuo y la

comparacion de los productos con el rendimiento y las expectativas.

Tres niveles de satisfaccion que experimentan los clientes:

e Insatisfaccion: se da cuando un producto o servicio no alcanza las
expectativas de los clientes.

e Satisfaccion: se presenta cuando el producto se desempefia de forma
correcta y cumplen con las expectativas de los clientes.

e Complacencia: se presenta cuando los servicios o0 productos van mas

alla de la satisfaccion de los clientes.
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2.2.8. Importancia de la satisfaccion del cliente
Feigenbaum. (2015) la existencia de la satisfaccion al cliente es un indicador

muy importante en la baja satisfaccion, donde se menciona:

La ausencia de la satisfaccion de los clientes no siempre implica en que tiene
gue tener una satisfaccion elevada sino también en que los métodos de
comunicacion entre la empresa y el cliente, donde se podran realizar quejas o
sugerencias de la manera mas adecuada posible. Se debe definir como todo
resultado en comparacion a las expectativas previas del cliente que pone en los
servicios o productos para que pueda finalizar su relacion comercial. Se debe
considerar que la nitidez tiene mucha importancia en la organizacion para poder
conocer las opiniones de los clientes lo que le permitira a la empresa obtener una

mejora de la organizacion.
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CAPITULO 1l
METODOLOGIA
3.1Tipo y disefio de la investigacion
En la mencionada investigacién el enfoque es descriptivo, al respecto
Baptista, Fernandez y Hernandez (2014) indican que esta investigacion tiene como
objetivo describir eventos y situaciones, donde ademas buscan obtener propiedades
importantes de las personas o comunidades que seran sometidas a un analisis.

(Dankle,1986).

El disefio de la investigacion fue no experimental, segun Baptista,
Fernandez, y Hernandez (2014) indican que en este tipo de disefio se obtiene
informacion en tiempos Unicos y sus objetivos es recolectar informacion en un
determinado tiempo para poder analizar las variables de la investigacion realizada.
Este tipo de investigacion busca describir las variables segun sus propiedades,
caracteristicas, de grupos, mercados o empresas. Las variables estudiadas se
resolveran en su contexto natural para el cual no seran manipuladas, simplemente

se recolectaran los datos para su respectivo analisis.

3.2 Descripcidn del lugar de ejecucion de la investigacion
La investigacion se desarrollé en el distrito de Tarapoto, que pertenece a la
provincia de San Martin, al departamento de San Martin, ubicada al Nor Oriente

Peruano.

3.2Herramientas de recoleccion de datos
Baptista, Fernandez, y Hernandez (2014) mencionan que en la recoleccion

de datos se utilizara en la presente investigacion sera la encuesta, la cual nos
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permitird adquirir informacion de las variables, la misma que nos permitird describir

las perspectivas y expectativas de los clientes de auditoria en San Martin.

3.4 Procedimientos de comprobacién de la validez y confiablidad de los
instrumentos.

Para validar que el instrumento. en el presente caso, el cuestionario sea
confiable, se utilizo el alfa de cronbach, a fin de medir la consistencia interna y la

fiabilidad de la misma.

Se procesé a través de tablas estadisticas y se hizo uso del programa estadistico
SPSS V. 26, la misma que es un Software estadistico que ayuda en el

procesamiento de los datos recopilados.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Resultados

4.1.1. Andlisis de Fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,807 7

4.1.2. Describir las perspectivas de los clientes de auditoria en San Martin,

2020.
Tabla N° 01: Calidad de los servicios de auditoria.
¢ Como considera Ud. la calidad de los servicio de auditoria?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido acumulado
Valido Muy mala 18 18,0 18,0 18,0
Mala 17 17,0 17,0 35,0
Regular 8 8,0 8,0 43,0
Buena 31 31,0 31,0 74,0
Muy buena 26 26,0 26,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion:
En la tabla 01 se aprecia que el 57% de los encuestados considera que la

calidad de los servicios de auditoria es buena y muy buena y el 35% de los
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encuestados considera que la calidad de los servicios de auditoria es mala y muy

mala.

i Como considera Ud. la calidad de los servicio de auditoria?

B muy mala
B vala

W Regular

M Buena
CIMuy buena

Figura N°01: Calidad de los servicios de auditoria.

Tabla N° 02: Calidad de la auditoria.

¢Coémo considera Ud. la calidad de la auditoria?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Muy mala 15 15,0 15,0 15,0
Mala 22 22,0 22,0 37,0
Regular 10 10,0 10,0 47,0
Buena 28 28,0 28,0 75,0
Muy buena 25 25,0 25,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:
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En la tabla N° 02 se aprecia que el 53% de los encuestados considera que la
calidad de la auditoria es muy buena y buenay el 37% de los encuestados

considera que la calidad de la auditoria es muy mala y mala.

¢ Como considera Ud. la calidad de la auditoria?

Figura N°02: Calidad de la auditoria.

Tabla N° 03: Servicio que brindan los auditores.

B muy mala
B vala

W Regular

M Buena
CIMuy buena

¢, Cémo considera Ud. el servicio que brindan los auditores?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido acumulado
Valido Muy mala 12 12,0 12,0 12,0
Mala 16 16,0 16,0 28,0
Regular 6 6,0 6,0 34,0
Buena 34 34,0 34,0 68,0
Muy buena 32 32,0 32,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion:

En la tabla N° 03 se puede apreciar que el 66% de los encuestados considera que el

servicio que brindan los auditores es muy buena y buena y el 28% de los
encuestados considera que el servicio que brindan los auditores es muy mala y

mala.

s Como considera Ud. el servicio que brindan los auditores?

B Muy mala
W vala

W Regular
M Buena
CIMuy buena

Figura N°03: Servicio que brindan los auditores.

Tabla N° 04: Precio de los servicios de auditoria.

¢ Cémo califica Ud. los precios de los servicios de auditoria?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido acumulado
Valido Muy mala 16 16,0 16,0
Mala 22 22,0 22,0
Regular 6 6,0 6,0
Buena 26 26,0 26,0

16,0
38,0
44,0

70,0
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Muy buena 30 30,0 30,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la tabla N° 04 se puede apreciar que el 56% de los encuestados califican que los
precios de los servicios de auditoria son muy buena y buenay el 38% de los
encuestados califica que los precios de los servicios de auditoria son muy mala y

mala.

¢ Coédmo califica Ud. los precios de los servicios de auditoria?

E nuy mala
W vala

B Regular

E Buena

O wuy buena

Figura N°04: Precio de los servicios de auditoria.

Tabla N° 05: Calificacién en atencion de los servicios de auditoria.

Como califica Ud. ¢La rapida atencion en servicio de auditoria?
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Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Muy mala 14 14,0 14,0 14,0
Mala 17 17,0 17,0 31,0
Regular 4 4,0 4,0 35,0
Buena 34 34,0 34,0 69,0
Muy buena 31 31,0 31,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la tabla N° 05 se puede apreciar que el 65% de los encuestados califica a la

rapida atencion en servicio de auditoria que es muy buena y buenay el 31% de los

encuestados califica a la rapida atencion en servicio de auditoria que es muy mala y

mala.

Como califica Ud. jLa rapida atencion en servicio de auditoria?

® Muy mala
M ala

W Regular

@ Buena
CIMuy busna

Figura N°05: Calificacién en atencion de los servicios de auditoria
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Tabla N° 06: Calificaciéon de las instalaciones de las oficinas donde se realizan los

servicios de auditoria.

¢Como califica Ud. a las instalaciones de las oficinas de los que realizan los

servicios auditoras?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Muy mala 14 14,0 14,0 14,0
Mala 6 6,0 6,0 20,0
Regular 7 7,0 7,0 27,0
Buena 32 32,0 32,0 59,0
Muy buena 41 41,0 41,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la taba N°06 se puede apreciar que el 73% de los encuestados califica a las

instalaciones de las oficinas de los que realizan los servicios auditores son muy

buenas y buenas y el 20% de los encuestados califica a las instalaciones de las

oficinas de los que realizan los servicios auditores son muy malas y malas.
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s Como califica Ud. a las instalaciones de las oficinas de los que realizan los servicios auditoras?

B Muy mala
[

W Regular

@ Buena
CIMuy buena

Figura N°06: Calificacion de las instalaciones de las oficinas donde se realizan los

servicios de auditoria.

Tabla N° 07: Calificacion de la limpieza de las instalaciones de las oficinas.

¢,Como califica Ud. la limpieza de las instalaciones de las oficinas?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Muy mala 6 6,0 6,0 6,0
Mala 19 19,0 19,0 25,0
Regular 11 11,0 11,0 36,0
Buena 29 29,0 29,0 65,0
Muy buena 35 35,0 35,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion:
En la tabla N° 07 se puede apreciar que el 64% de los encuestados califica que la

limpieza de las instalaciones de las oficinas es muy buena y buenay el 25% de los
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encuestados califica que la limpieza de las instalaciones de las oficinas es muy mala

y mala.

¢ Como califica Ud. la limpieza de las instalaciones de las oficinas?

E Muy mala
M vala

W Regular
M Buena
CIMuy buena

Figura N°07: Calificacion de la limpieza de las instalaciones de las oficinas.

4.1.3. Describir las expectativas de los clientes de auditoria en San Martin,

2020.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,926 13

Tabla N° 08: Trabajo terminado de auditoria
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¢,Como se siente Ud. con el trabajo terminado de auditoria?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido  Muy insatisfecho 5 50 50 5,0
Insatisfecho 14 14,0 14,0 19,0
Ni satisfecho ni insatisfecho 18 18,0 18,0 37,0
Satisfecho 35 35,0 35,0 72,0
Muy satisfecho 28 28,0 28,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la tabla N° 08 se puede apreciar que el 63% de los encuestados se sienten muy
satisfechos y satisfechos con el trabajo terminado de auditoria y el 19% de los
encuestados se siente muy insatisfechos e insatisfechos con el trabajo terminado de

auditoria.

&Como se siente Ud. con el trabajo terminado de auditoria?

B Muy insatisfecha

M Insatisfecho

B Hi satisfecho ni insatisfecha
M stisfecho

O muy satisfecho

Figura N°08: Trabajo terminado de auditoria.
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Tabla N° 09: Imagen que brinda la empresa a los clientes

¢,Como se siente Ud. con respecto a laimagen que brinda la empresa a los clientes?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy insatisfecho 3 3,0 3,0 3,0
Insatisfecho 14 14,0 14,0 17,0
Ni satisfecho ni insatisfecho 17 17,0 17,0 34,0
Satisfecho 39 39,0 39,0 73,0
Muy satisfecho 27 27,0 27,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la tabla N° 09 se puede apreciar que el 66% de los encuestados se sienten muy

satisfechos y satisfechos con la imagen que brinda la empresa a los clientes y el

17% de los encuestados se sienten muy insatisfechos e insatisfechos con la imagen

gue brinda la empresa a los clientes.
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Figura N°09: Imagen que brinda la empresa a los clientes.

Tabla N° 10: Expectativas que tuvo en los servicios de auditoria

iComo se siente Ud. con respecto alaimagen que brinda la empresa a los clientes?

B Muy insatisfecho

M Insatisfecho

B Mi satisfecho ni insatisfecho
M stisfecho

CIMuy satisfecho

¢ Como se siente Ud. con respecto a las expectativas que tuvo los servicios de

auditoria?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Muy insatisfecho 6 6,0 6,0 6,0
Insatisfecho 14 14,0 14,0 20,0
Ni satisfecho ni insatisfecho 16 16,0 16,0 36,0
Satisfecho 36 36,0 36,0 72,0
Muy satisfecho 28 28,0 28,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:
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En la tabla N° 10 se puede apreciar que el 64% de los encuestados se sienten muy

satisfechos y satisfechos con respecto a las expectativas que tuvo en los servicios

de auditoria y el 20% de los encuestados se sienten muy insatisfechos e

insatisfechos con respecto a las expectativas que tuvo en los servicios de auditoria.

¢, Como se siente Ud. con respecto a las expectativas que tuvo los servicios de auditoria?

Figura N°10: Expectativas que tuvo en los servicios de auditoria.

Tabla N° 11: Calidad de servicio de auditoria

B Muy insatisfecho

M Insatisfecho

B i satisfecho ni insatisfecho
M stisfecho

CImMuy satisfecho

¢Como se siente en cuanto a la calidad de los servicios de auditoria?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Muy insatisfecho 7 7,0 7,0 7,0
Insatisfecho 12 12,0 12,0 19,0
Ni satisfecho ni insatisfecho 6 6,0 6,0 25,0
Satisfecho 36 36,0 36,0 61,0
Muy satisfecho 39 39,0 39,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion:

En la tabla N° 11 se puede apreciar que el 75% de los encuestados se sienten muy
satisfechos y satisfechos en cuanto a la calidad de los servicios de auditoria y el
19% de los encuestados se sienten muy insatisfechos e insatisfechos en cuanto a la

calidad de los servicios de auditoria.

. Como se siente en cuanto ala calidad de los servicios de auditoria?

B Muy insatisfecho

M Insatisfecho

B Hi satisfecho ni insatisfecho
M stisfscho

O muy satisfecho

Figura N°11: Calidad de servicio de auditoria.

Tabla N° 12: Ambiente fisico de las oficinas

¢COmo se siente en cuanto al ambiente fisico de las oficinas?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje vélido acumulado
Valido Muy insatisfecho 11 11,0 11,0 11,0
Insatisfecho 20 20,0 20,0 31,0
Ni satisfecho ni insatisfecho 15 15,0 15,0 46,0
Satisfecho 29 29,0 29,0 75,0
Muy satisfecho 25 25,0 25,0 100,0
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Total 100 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la tabla N° 12 se puede apreciar que el 54% de los encuestados se sienten muy
satisfechos y satisfechos en cuanto al ambiente fisico de las oficinas y el 31% de los
encuestados se sienten muy insatisfechos e insatisfechos en cuanto al ambiente

fisico de las oficinas.

¢, Coémo se siente en cuanto al ambiente fisico de las oficinas?

B Muy insatisfecho

Ml nsatisfecho

B Ni satisfecha ni insatisfecha
M stisfecho

O Muy satisfecho

Figura N°12: Ambiente fisico de las oficinas.

Tabla N° 13: Cumplimiento de los servicios de auditoria

¢, Cémo se siente Ud. con el cumplimiento de los servicios de auditoria?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Valido Muy insatisfecho 15 15,0 15,0 15,0

Insatisfecho 19 19,0 19,0 34,0
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Ni satisfecho ni insatisfecho 6 6,0 6,0 40,0

Satisfecho 23 23,0 23,0 63,0
Muy satisfecho 37 37,0 37,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la tabla N° 13 se puede apreciar que el 60% de los encuestados se sienten muy
satisfechos y satisfechos en cuanto al cumplimiento de los servicios de auditoria y el
34% de los encuestados se sienten muy insatisfechos e insatisfechos en cuanto al

cumplimiento de los servicios de auditoria.

¢ Como se siente Ud. con el cumplimiento de los servicios de auditoria?

B Muy insatisfacho

M Insatisfecho

M i satisfecho ni insatisfecho
M stisfecho

CIMuy satisfecho

Figura N°13: Cumplimiento de los servicios de auditoria.

Tabla N° 14: Precios respecto a los servicios de auditoria

¢,Como se siente Ud. con los precios respecto a los servicios de auditoria?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
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Vaélido Muy insatisfecho
Insatisfecho
Ni satisfecho ni insatisfecho
Satisfecho
Muy satisfecho

Total

12

32

43

100

6,0
12,0
7,0
32,0
43,0

100,0

6,0 6,0
12,0 18,0
7,0 25,0
32,0 57,0
43,0 100,0
100,0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la tabla N° 14 se puede apreciar que el 75% de los encuestados se sienten muy

satisfechos y satisfechos con los precios respecto a los servicios de auditoria y el

18% de los encuestados se sienten muy insatisfechos e insatisfechos con los

precios respecto a los servicios de auditoria.

¢;Coémo se siente Ud. con los precios respecto a los servicios de auditoria?

Figura N°14: Precios respecto a los servicios de auditoria.

E Muy insatisfecho

W Insatisfecho

M 1i satisfecho ni insatisfecho
M stisfecho

CIMuy satisfacho

Tabla N° 15: Comparacion del servicio actual con las experiencias anteriores.
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¢,COmo se siente con respecto a la comparaciéon del servicio actual con las

experiencias anteriores?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Muy insatisfecho 9 9,0 9,0 9,0
Insatisfecho 17 17,0 17,0 26,0
Ni satisfecho ni insatisfecho 3 3,0 3,0 29,0
Satisfecho 32 32,0 32,0 61,0
Muy satisfecho 39 39,0 39,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la tabla N° 15 se puede apreciar que el 71% de los encuestados se sienten muy

satisfechos y satisfechos con respecto a la comparacion del servicio actual con las

experiencias anteriores y el 26% de los encuestados se sienten muy insatisfechos e

insatisfechos con respecto a la comparacion del servicio actual con las experiencias

anteriores.
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;Como se siente con respecto a la comparacion del servicio actual con las experiencias anteriores?
B Muy insatisfecho

Ml nsatisfecho

Wi satisfecho ni insatisfacho
E stisfecho

CIMuy satisfecho

Figura N°15: Comparacién del servicio actual con las experiencias anteriores.

Tabla N° 16: Servicio y la calidad de los servicios de auditoria anteriores.

¢, Como se siente con respecto al servicio y la calidad de los de los servicios de
auditoria anteriores?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Valido Muy insatisfecho 15 15,0 15,0 15,0
Insatisfecho 16 16,0 16,0 31,0
Ni satisfecho ni insatisfecho 1 1,0 1,0 32,0
Satisfecho 34 34,0 34,0 66,0
Muy satisfecho 34 34,0 34,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:
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En la tabla N° 16 se puede apreciar que el 68% de los encuestados se sienten muy
satisfechos y satisfechos con respecto al servicio y la calidad de los servicios de
auditoria anteriores y el 31% de los encuestados se sienten muy insatisfechos e
insatisfechos con respecto al servicio y la calidad de los servicios de auditoria

anteriores.

;Como se siente con respecto al servicio y la calidad de los de los servicios de auditoria anteriores?

B Muy insatisfecho

M Insatisfecho

B i satisfecho ni insatisfecho
M stisfecho

CImMuy satisfecho

Figura N°16: Servicio y la calidad de los servicios de auditoria anteriores.

Tabla N° 17: Recomendacion de otras personas con respecto al servicio de

auditoria.

¢, COmo se siente con respecto a la recomendacién de otras personas con respecto
al servicio de auditoria?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Valido Muy insatisfecho 11 11,0 11,0 11,0
Insatisfecho 22 22,0 22,0 33,0
Ni satisfecho ni insatisfecho 7 7,0 7,0 40,0
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Satisfecho 29 29,0 29,0 69,0
Muy satisfecho 31 31,0 31,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la tabla N° 17 se puede apreciar que el 60% de los encuestados se sienten muy
satisfechos y satisfechos con respecto a la recomendacién de otras personas con
respecto al servicio de auditoria y el 32% de los encuestados se sienten muy
insatisfechos e insatisfechos con respecto a la recomendacion de otras personas

con respecto al servicio de auditoria.

;Coémo se siente con respecto alarecomendacién de otras personas con respecto al servicio de auditoria?

B Muy insatisfecha

M Insatisfecho

B Ni satisfecho ni insatisfecho
M stisfecho

CIMuy satisfecho

Figura N°17: Recomendacién de otras personas con respecto al servicio de

auditoria.

Tabla N° 18: Calidad del servicio brindado.
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¢ Como se siente en cuanto a la calidad del servicio brindado?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Vélido Muy insatisfecho 6 6,0 6,0 6,0
Insatisfecho 14 14,0 14,0 20,0
Ni satisfecho ni insatisfecho 7 7,0 7,0 27,0
Satisfecho 37 37,0 37,0 64,0
Muy satisfecho 36 36,0 36,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la tabla N° 18 se puede apreciar que el 73% de los encuestados se sienten muy
satisfechos y satisfechos en cuanto a la calidad del servicio brindado y el 20% de los
encuestados se sienten muy insatisfechos e insatisfechos en cuanto a la calidad del

servicio brindado.

¢;Cémo se siente en cuanto ala calidad del servicio brindado?

E Muy insatisfecho

M nsatisfecho

B Mi satisfecho ni insatisfecho
M stisfecho

Ol Muy satisfacho

Figura N°18: Calidad del servicio brindado.
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Tabla N° 19: Rapidez en la atencion en los servicios de auditoria.

¢, Como se siente Ud. en canto a larapidez en la atencion en los servicios de
auditoria?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Valido Muy insatisfecho 16 16,0 16,0 16,0
Insatisfecho 11 11,0 11,0 27,0
Ni satisfecho ni insatisfecho 3 3,0 3,0 30,0
Satisfecho 36 36,0 36,0 66,0
Muy satisfecho 34 34,0 34,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la tabla N° 19 se puede apreciar que el 70% de los encuestados se sienten muy
satisfechos y satisfechos en cuanto a la rapidez en la atencion en los servicios de
auditoria 'y el 27% de los encuestados se sienten muy insatisfechos e insatisfechos

en cuanto a la rapidez en la atencién en los servicios de auditoria.
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i Como se siente Ud. en canto ala rapidez en la atencion en los servicios de auditoria?

B Muy insatisfecho

M Insatisfecho

B Ni satisfecha ni insatisfecho
H stisfecho

CIMuy satisfecho

Figura N°19: Rapidez en la atencion en los servicios de auditoria.

Tabla N° 20: Servicio brindado es mejor a lo que esperaba.

¢, Como se siente Ud. con respecto si el servicio brindado es mejor a lo que
esperaba?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Valido Muy insatisfecho 14 14,0 14,0 14,0
Insatisfecho 23 23,0 23,0 37,0
Ni satisfecho ni insatisfecho 4 4,0 4,0 41,0
Satisfecho 34 34,0 34,0 75,0
Muy satisfecho 25 25,0 25,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:
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En la tabla N° 20 se puede apreciar que el 59% de los encuestados se sienten muy
satisfechos y satisfechos con respecto si el servicio es mejor a o que esperaba y el
37% de los encuestados se sienten muy insatisfechos e insatisfechos con respecto

si el servicio es mejor a lo que esperaba.

i Como se siente Ud. con respecto si el servicio brindado es mejor a lo que esperaba?

B Muy insatisfecho

M Insatisfecho

B Ni satisfecho ni insatisfecho
[ stisfecho

O muy satisfecho

Figura N°20: Servicio brindado es mejor a lo que esperaba.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1 Conclusiones

En el presente informe se lleg6 a las siguientes conclusiones:

Los encuestados en su mayoria consideran que la calidad de los servicios de
auditoria es buena y muy buena y unos pocos consideran que la calidad de los
servicios de auditoria es mala y muy mala, siendo principalmente de buena o muy
buena calidad.

Se puede apreciar que la mayoria de los encuestados se sienten muy
satisfechos y satisfechos con el trabajo terminado de auditoria y pocos son los que
se sienten muy insatisfechos e insatisfechos con el trabajo terminado de auditoria.
Asi mismo la mayoria de los encuestados se sienten muy satisfechos y satisfechos
con la imagen que brinda la empresa a los clientes y algunos de los encuestados se
sienten muy insatisfechos e insatisfechos con la imagen que brinda la empresa a los
clientes.

5.2 Recomendaciones

En el presente informe se recomienda:

A las sociedades de auditoria, y a los auditores independientes encargados
de brindar asesoria en cuanto a la auditoria, deberan tener en consideracion las
diferentes perspectivas y expectativas de los clientes para que su servicio sea de

calidad.
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Anexos

Anexo N° 01. Matriz Operacional

TITULO VARIABLES DIMENSIONES ITEMS'S / SUB INDICADORES

Cliente Clientes de auditoria ( objetivo)
Perspectivas Personal de Personal que tiene contacto con los
Perspectivas contacto clientes
y -
Soporte Soporte material
expectativas
de los Rendimiento Punto de vista del cliente
clientes de percibido Resultado del cliente
auditoria en
Expectativas Percepcion del cliente
San Martin,
2020. Promesa de la empresa
Expectativa

Experiencia del servicio

Opiniones de otros clientes
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Anexo N° 02. Matriz de Consistencia

TITULO PROBLEMAS OBJETIVOS DISENO
General General
¢,Cuales son las Describir las
perspectivas y perspectivas y

expectativas de los  expectativas de los

clientes de auditoria clientes de auditoria en

Perspectivas y en San Martin, 2020? San Martin, 2020. La
Expectativas de Especificos Especificos Investigacion
los Clientes de es de tipo
Auditoria en San ¢Cuales son las Describir las descriptiva y de
Martin, 2020.  Perspectivas de los perspectivas de los disefio no

clientes de auditoria  clientes de auditoria en experimental.

en San Martin, 20207 San Martin, 2020.

¢,Cudles son las Describir las
expectativas de los expectativas de los
clientes de auditoria  clientes de auditoria en

en San Martin, 20207 San Martin, 2020.
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Anexo N° 03. Instrumentos de Recolecciéon de Datos

Buenos dias sefior(a) la presente encuesta tiene por objetivo recolectar informacion
acerca de las perspectivas de los clientes de auditoria en San Martin.

A continuacion, se muestran preguntas relacionadas al tema.

Marque con una (X) el nimero de su eleccion y trate de contestar de acuerdo al
enunciado que mejor refleje su punto de vista.

Las opciones de respuesta son las siguientes:

Muy mala (1) | Mala (2) Regular (3) Buena (4) Muy buena
(5)
N° | Cliente 112/ 3/4|5

CONSUMIDOR OBJETIVO

1 | ¢Como considera Ud. la calidad del servicio de

auditoria?

2 | ¢Cbomo considera Ud. el trabajo de la auditoria?

N° | Personal de contacto 1,2/ 3|4|5

MOMENTOS DE VERDAD

3 | ¢Como considera Ud. el servicio que brindan los

auditores?

4 | ¢Como califica Ud. los precios de los servicios de

auditoria?
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5 | Cémo califica Ud. la rdpida atencién en servicio de

auditoria?

N° | Soporte fisico 1/ 2|3/ 4|5

SOPORTE DE MATERIAL

6 | ¢Como califica Ud. a las instalaciones de las oficinas de

los que realizan los servicios auditores?

7 | ¢Como califica Ud. la limpieza de las instalaciones de

las oficinas?

Buenos dias sefor(a) la presente encuesta tiene por finalidad recopilar informacion
acerca de las expectativas del cliente de auditoria en San Martin, por lo que solicito
su apoyo. Dicha informacién es completamente andnima, por lo que se solicita
responda las preguntas con sinceridad, y de acuerdo a sus propias experiencias.

Agradezco anticipadamente su colaboracion.

INSTRUMENTO DE MEDICION DE EXPECTATIVAS DEL CLIENTE DE

AUDITORIA

Muy Insatisfecho (1) Insatisfecho (2) Ni satisfecho ni insatisfecho (3) Satisfecho (4)

Muy satisfecho (5)

N° | RENDIMIENTO PERCIBIDO 1/2/3|4

PUNTO DE VISTA DEL CLIENTE
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1 | ¢Cdmo se siente Ud. con el trabajo terminado de auditoria?
2 | ¢Como se siente Ud. con respecto a la imagen que brinda la
empresa a los clientes?
RESULTADOS DEL CLIENTE
3 | ¢Como se siente Ud. con respecto a las expectativas que tuvo los
servicios de auditoria?
PERCEPCIONES DEL CLIENTE
4 | ;CoOmo se siente en cuanto a la calidad de los servicios de
auditoria?
5 | ¢Como se siente en cuanto al ambiente fisico de las oficinas?
N° | EXPECTATIVAS 1/2/3|4]5
PROMESAS DE LA EMPRESA
6 | ¢Cbomo se siente Ud. con el cumplimiento de los servicios de
auditoria?
7 | ¢Cbomo se siente Ud. con los precios respecto a los servicios de
auditoria?
EXPERIENCIAS DE CLIENTES
8 | ¢Como se siente con respecto a la comparacion del servicio actual con las

experiencias anteriores?

58




¢, COmo se siente con respecto al servicio y la calidad de los de los servicios de

auditoria anteriores?

OPINIONES DE PERSONAS CERCANAS.

10

¢, COmMo se siente con respecto a la recomendacion de otras personas con

respecto al servicio de auditoria?

NO

NIVELES DE SATISFACCION 1/2/3/4|5

INSATISFACCION

11

¢, COmo se siente en cuanto a la calidad del servicio brindado?

SATISFACCION

12

¢, Como se siente Ud. en canto a la rapidez en la atencion en los

servicios de auditoria?

COMPLACENCIA

13

¢, Como se siente Ud. con respecto si el servicio brindado es

mejor a lo que esperaba?

Fuente: creado por Quispe, Oswaldo y Maza, William, (2017).
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