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RESUMEN

En la presente investigacion denominada calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la
MyPe “Sefior Cautivo” del rubro venta de abarrotes en el distrito de La Cruz - Tumbes,
2021. Tuvo por objetivo general Determinar las caracteristicas de la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la MyPe “Sefior Cautivo” del rubro venta de abarrotes en el distrito
de La Cruz - Tumbes, 2021; con un enunciado del problema ¢Cuales son las caracteristicas
de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la MyPe “Sefior Cautivo” del rubro
venta de abarrotes en el distrito de La Cruz - Tumbes, 2021?; empleando una metodologia
de tipo descriptivo, nivel cuantitativo y de disefio no experimental, a una poblacion y
muestra de 68 clientes; utilizando la encuesta como instrumento de recoleccion de datos se
concluyo que el 57.35% de los entrevistados consideran que la empresa si se preocupa por
ofrecer un servicio de calidad y 47.00% sefialan que la tienda se preocupa por ofrecer
satisfaccion a sus clientes, el 68.78%, de los entrevistados revelaron que las caracteristicas
sobre calidad de servicio que brindan un elevado valor de importancia son los componentes
de confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, el 45.59% de entrevistados
mostraron que la empresa si valora la credibilidad, accesibilidad y comunicacién, asi mismo
se aprecia que los empleados estan constantemente en capacitaciones para ofrecer una buena
atencion, que los duefios y trabajadores de los establecimientos de abarrotes estan
predispuestos para ofrecer soluciones a cualquier problema que se les presente y siempre

brindan una informacion veraz y confiable mostrando credibilidad.

Palabras Claves: Calidad de Servicio, MYPES, satisfaccion del cliente y tienda de abarrotes.




ABSTRACT

In the present investigation called quality of service and customer satisfaction in the MyPe
"Sefior Cautivo™ of the grocery sale item in the district of La Cruz - Tumbes, 2021. Its
general objective was to determine the characteristics of the quality of service and customer
satisfaction. client in the MyPe "Sefior Cautivo™ of the grocery sale item in the district of La
Cruz - Tumbes, 2021; with a statement of the problem, what are the characteristics of the
quality of service and customer satisfaction in the MyPe "Sefior Cautivo™ of the grocery
sales category in the district of La Cruz - Tumbes, 2021?; using a descriptive methodology,
quantitative level and non-experimental design, to a population and sample of 68 clients;
Using the survey as a data collection instrument, it was concluded that 57.35% of the
interviewees consider that the company does care about offering a quality service and
47.00% indicate that the store cares about offering satisfaction to its customers, 68.78% , of
the interviewees revealed that the characteristics of service quality that provide a high value
of importance are the components of reliability, responsiveness, security and empathy,
45.59% of interviewees showed that the company does value credibility, accessibility and
communication Likewise, it is appreciated that employees are constantly undergoing
training to offer good service, that the owners and workers of grocery stores are predisposed
to offer solutions to any problem that arises and always provide truthful and reliable

information showing credibility.

Keywords: Quality of Service, MYPES, customer satisfaction and grocery store.




l. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Brindar un buen servicio en cualquier negocio es extremadamente importante para
los clientes y propietarios. Cuando los clientes se sienten bien atendidos y ven gque se han
cumplido sus expectativas, tiene un efecto de refuerzo, es decir, comienza a incentivar a
quienes te compran que todas sus expectativas se han cumplido y se comunican con tu
personal. Cualquier pregunta o inquietud de los clientes se puede resolver con la
capacitacion adecuada. Tal vez; para un comerciante, si Su negocio es bueno, su servicio es
bueno y sus productos son buenos, serd apoyado, sus ganancias aumentaran y sus clientes lo
reconoceran y recomendaran. Segun Crosby (1988), la calidad del servicio debe cumplir con
los requisitos establecidos para que no se malinterprete y debe implementarse continuamente
para cumplir con los requisitos. De igual forma, Moreno (2012) argumento que la
satisfaccion del cliente es el estado psicoldgico que exhiben los clientes luego de recibir un
producto o servicio que cumple con sus expectativas, en otras palabras, los clientes estan
satisfechos si el producto o servicio recibido cumple con las expectativas, de lo contrario se

sentira frustrado.

En Venezuela se realizd una investigacion respecto a innovacion tecnolégica:
Reflexiones tedricas; las diversas empresas y organizaciones empresariales que se van a
encontrar en cualquier periodo de su proceso de venta ya sea en el campo de bienes,
servicios o productos los cuales van a tener contactos de manera directa con los clientes, a
través de los empleados los cuales van facilitar, ejecutar, intermediar e interpretar sus
solicitudes para luego ser satisfechas. Ello le va a otorgar un mejor posicionamiento del
mercado de su interés y les otorga ventaja competitiva frente a otros. (Tejada et al. 2019)

En Ecuador se realizd una investigacion respecto al Plan de Marketing para Dibeal

Cia. Ltda., demostrando que la conformacién de una empresa le va a permitir enfrentar los



problemas comerciales de manera adecuada, haciendo uso de su solidez para asi mejorar
las flaquezas, mientras que en el contexto exterior lo que se espera es que la empresa pueda
lograr desarrollarse de forma adecuada haciendo uso de las oportunidades para afrontar las
amenazas. (Cardenas 2019)

En Colombia se realiz una investigacion respecto a la calidad del servicio al cliente
como ventaja competitiva en las PYMES; la particularidad del servicio que se brinda al
cliente esta considerado como un factor el cualva a determinar el establecimiento del éxito
o fracaso de una PYME dentro del mercado, forjando que estas desenvuelvan ventajas
competitivas frente a sus competidores y logren alcanzar un posicionamiento sustancial
dentro del sector econdmico. (Chaparro 2018)

En el ambito politico: Segun Alfredo Thorne, el gobierno ha impulsado reformas
tributarias para promover el crecimiento de las Mypes y con ello impulsar su felicidad.
(Diario Pert) Martin Vizcarra reitera que las Mypes son un pilar muy importante de acogida
profesional y que nuestro pais las necesita para promocionar su moneda (generalmente entre
los peruanos). Alfredo Thorne dijo que el gobierno esta impulsando una reforma tributaria
para aumentar el crecimiento de las Mypes y con ello aumentar su felicidad. (Diario Per()
Martin Vizcarra reitera que las Mypes son un pilar muy importante de la hosteleria
profesional y nuestro pais las necesita para promocionar su moneda (generalmente entre los
peruanos).

En el Ambito econémico: Pert es uno de los paises mas famosos donde el 75% de
la poblacion tiene un lugar de trabajo gracias a las Mypes. Es el principal elemento
productivo del pais (en los Andes). Las Mypes son la principal fuente de actividad en Peru,
donde unas 3.516 Mypes exportaron el 65% de la produccion en 2004. Esto representa 271

millones o el 2,4% de nuestras exportaciones nacionales (Bernardo Sanchez Baraza,

Profesor de Contabilidad de la Facultad de Ciencias)




En el Ambito social: el proyecto Mypes genera el 75% de los empleos de la PEA del
pais y ayuda a las familias a obtener un ingreso basico minimo (930 soles) para cubrir
necesidades basicas como educacion y salud (Pert 21). Las MYPES deben moverse porque
beneficia a empleados, socios accionistas, clientes proveedores y entorno social. Ejemplo:
El uso de recursos humanos y materiales para maximizar las ganancias en un juego
aparentemente competitivo de respeto moral y legal. (procesador).

En el Ambito tecnoldgico: en el Per( no estamos acostumbrados a estos
instrumentos, estan lejos de nuestros antecedentes, por lo que la vulneracion se debe a la
falta de obligaciones tributarias extraoficiales de las Mype. Aunque ahora es indiscutible, el
software y el hardware (como teléfonos mdviles, computadoras, etc.) vienen en diferentes
formas. Especialmente diseflado para pequefias y microempresas para reproducir
transacciones nacionales e internacionales. Las Mypes se enfrentan dia a dia a grandes
empresas que cuentan con la tecnologia adecuada para ganarse un lugar en el mercado
mundial, abasteciendo mercados internos y externos, ofreciendo productos con buenas
ventajas a mejores precios.

En el Ambito Ecol6gico: Las mypes necesitan proteger la naturaleza, no amenazar
su negocio o ingresos. Mypes puede crear o modificar productos disefiados para proteger
el medio ambiente. La proteccion del medio ambiente es un deber de toda persona sin
discriminacion

En el ambito del derecho: Ley N° 28015 EI objeto de este marco legal es promover
efectiva y formalmente la competitividad de las micro y medianas empresas con el fin de
elevar su productividad y asi hacer un mayor aporte al Estado. Como cualquier otra
especificacion, ha sido modificada para mejorar Mypes y ahora estard amparada por una

modalidad especial disponible solo a nivel de venta, hasta 150 UIT, equivalente a (S/. 577

0.500 Y 1700 UIT (S/0.6545000) (llamada entrante).




En Trujillo - Perd se realiz6 una investigacion respecto a la influencia de la calidad
de servicio en el posicionamiento de Plaza Vea — Real Plaza Trujillo durante el primer
semestre 2017; se concluye que el grado de calidad de la prestacién de un servicio va a
influir directamente en el posicionamiento de una organizacion, para ello dentro de la
calidad de servicio se debe de considerar el nivel de amabilidad y respeto con el que se
presentan los colaboradores al comprador y también el nivel de confianza que van a generar
en ellos. Ademas, se tiene que valorar la calidad del precio y productos con el que se
ofrecen. (Gutierrez and Vasquez 2017)

Ademas, en Piura — Per( se realiz6 un estudio de caracterizacion de la capacitacion
y competitividad en las MYPE comerciales rubro abarrotes del mercado zonal Santa Rosa
— Piura, donde la competitividad de una empresa va a estar influencia por la capacitacion
brindada hacia sus trabajadores con la finalidad de elevar los niveles de rentabilidad y
productividad. Ademas, se debe considerar que el nivel de calidad del producto serd un
factor primordial para que su MYPE pueda competir, por tal motivo siempre se deben de
preocupar por dedicar una excelente calidad servicio a todos sus clientes. (Manrique 2016)
En Trujillo — Per0 se realizé un estudio de influencia de la calidad del servicio al cliente en
el nivel de ventas de tiendas de cadenas Claro Tottus - Mall, de la ciudad de Trujillo; se
reporta que los niveles de calidad que ofrece una organizacion va a repercutir de
directamente en los niveles de ventas, por tal motivo debe de ser primordial una buena
comunicacion y amabilidad del promotor, esto va a generar un clima confianza, empatia, y
asi se obtiene un impacto acertado en los clientes, debido a que estos confian en los
productos que se estan ofertando y seran escuchados ante cualquier interrogante. (Vela and
Zavaleta 2014)

Cabe mencionar que en Tumbes — Peru se realiz6 un estudio de caracterizacion de

la gestion de calidad y competitividad en las MYPES en el sector comercio rubro




distribuidora de abarrotes en el distrito de Tumbes, entre las primordiales caracteristicas de
las MYPES siempre es inevitable que los distribuidores de abarrotes en el marco de orden
e infraestructura deben estar bien establecidos, ademas la atencién que se brinda debe
realizarse conmucha cordialidad, amabilidad y el componente precio siempre es la pieza
transcendental para poder certificar la compra de un producto. (Chota 2018)

En Tumbes — Per( se realiz6 un estudio de calidad de caracterizacion del
financiamiento y rentabilidad de las MYPES del sector comercio, rubro tiendas de abarrotes
en el centro poblado Pampa Grande — Tumbes, los principios de financiamiento externo al
paso del tiempo han venido siendo influenciados de manera efectiva en el desarrollo de las
Micro y pequefias empresas (MYPE) permitiendo que a las MYPE les puedan brindar
créditos para asi poder costear sus inversiones en capital de trabajo activos fijos y
tecnologia, logrando impulsarlos a una mejora tanto en su produccion como en sus ingresos.

(Timoteo 2019)

Ademas, en Tumbes se realizd un estudio de caracterizacion de financiamiento y
rentabilidad, de las MYPES sector comercio, rubro tiendas de abarrotes, en el distrito
Tumbes; los propietarios de las MYPES han creido conveniente que deben de promover la
rentabilidad de sus actividades econdémicas para que asi generen mas utilidades, es por ello
guenecesitan mas apoyo por parte de instituciones publicas y/o privadas para que a través

de financiamientos hacer crecer sus negocios. (Perez 2018)

Esta investigacion denominada Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la
MyPe “Sefior Cautivo” del rubro venta de abarrotes en el distrito de La Cruz - Tumbes,
2021. Su proposito es caracterizar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, lo que

garantizara la calidad de los productos y enfatizara un punto de venta del que los

compradores puedan estar orgullosos. Segun Fruit Marketing and Business Management,




las paginas estan organizadas por lo que obtienes y coémo lo obtienes, y los precios deben
coincidir con las capacidades del usuario. Es atil fomentar la traduccion y la participacion
técnica para que estos talleres sean competitivos y respondan a las grandes necesidades de

la gente de la region.

Enunciado del problema

Para definir el problema se planted la siguiente interrogante de investigacion
¢Cudles son las caracteristicas de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la
MyPe “Senor Cautivo” del rubro venta de abarrotes en el distrito de La Cruz - Tumbes,

20217

Objetivos de investigacion
Objetivo general

Determinar las caracteristicas de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente
en la MyPe “Sefior Cautivo” del rubro venta de abarrotes en el distrito de La Cruz -

Tumbes, 2021

Objetivos especificos

a. ldentificar la relacion entre innovacion y tecnologia en la MyPe “Sefior
Cautivo” del rubro venta de abarrotes en el distrito de La Cruz - Tumbes,

2021.

b. Determinar la relacion entre comunicacion y beneficios en la MyPe “Sefior
Cautivo” del rubro venta de abarrotes en el distrito de La Cruz - Tumbes,

2021.

C. Describir la relacion entre percepcion y opiniones en la MyPe “Sefior

Cautivo” del rubro venta de abarrotes en el distrito de La Cruz - Tumbes,

2021.




d. Distinguir la relaciéon entre enfoque al cliente y expectativas en la MyPe

“Sefior Cautivo” del rubro venta de abarrotes en el distrito de La Cruz -

Tumbes, 2021.

e. Elaborar la propuesta de mejora del Clima laboral para la gestion de la calidad
de atencion al cliente en la MyPe “Sefior Cautivo” del rubro venta de

abarrotes en el distrito de La Cruz - Tumbes, 2021.

Justificacion

El presente trabajo se justifica ya que el sector comercial ahora esta en pleno
apogeo en toda la region y los propietarios recién comienzan a operar sus negocios antes
de enfrentar problemas que impactan negativamente en sus negocios, limitandolos a la
competitividad de las tiendas mas grandes como los supermercados. Este trabajo de
investigacion orientard a las micro y pequefias empresas a brindar servicios de calidad,
aumentando asi la satisfaccion de sus clientes, mejorando su imagen y ocupando mejores
posiciones en el mercado.

Es metodoldgicamente solido, y los métodos, procedimientos, técnicas y
herramientas brindan informacion para su uso posterior en otros trabajos de investigacion.
En teoria, esto es bueno porque los resultados de esta investigacion pueden ser
sistematizados y luego incorporados al campo de la ciencia, ya que se pueden observar
correlaciones entre las variables estudiadas.

Esto se justifica socialmente porque cualquier proxy de Mypes beneficiara a

quienes desean un ingreso digno. Mis estudios me han permitido optar al titulo de

Licenciado en Ciencias Administrativas.




Il. MARCO TEORICO

2.1.  Antecedentes

2.1.1. Antecedentes internacionales

Choez y Moreira (2020), en su tesis “La gestion de la calidad y el servicio al
cliente como factor de competitividad en las empresas de servicios-Ecuador”. Tuvo
como objetivo analizar articulos cientificos sobre la gestion de calidad, su relacion con el
servicio al cliente y detalla los efectos positivos que pueden manifestarse en las empresas
con la implementacion de estas variables como factores de competitividad. La gestion de
la calidad es considerada una filosofia de trabajo y no una estructura definida en la
organizacion sino como una forma de trabajo interiorizada en cada persona que da
servicio a un cliente no importa si es interno o externo. El éxito de una empresa depende
en esencia de la demanda de sus clientes, que tiene el proposito de incidir de forma
positiva en la gestion de la calidad, su hecho y éxito en empresas de servicios. La
metodologia empleada esta sustentada en el enfoque cualitativo para realizar exploracion
documental-bibliogréafica sobre el tema. Los resultados obtenidos expresan de forma clara
y precisa como la gestion de calidad puede ser conceptualizada segun la perspectiva de
los autores como un proceso, un sistema, una estrategia, una necesidad, entre otros. Se
concluye después de lograr la sistematizacion sobre el tema, que la gestion de la calidad
en la actualidad se ha convertido en un instrumento indispensable para las empresas de
servicio y para alcanzarla deben sortear obstaculos externos e internos para satisfacer las
demandas de las personas y juega un rol preponderante en el mantenimiento de la
organizacion en el mercado de los negocios de tal manera que se cree una filosofia de

servicio que busque superar las perspectivas de los clientes.

Cesefia (2019), en su estudio “Calidad de Servicio y su Impacto en la Satisfaccion




Nocturna en Restaurantes de La Paz, México”. Determinar su impacto en la satisfaccion
del cliente (CS). Los 54 restaurantes estan conectados con el restaurante nacional y salon
de temporada de La Paz AC, Baja California Red. Este planteamiento se llevé a cabo
mediante una encuesta de calculo que evalué cinco dimensiones (equipamiento, acceso,
capital humano, medioambiente y alimentacién) y una serie de analisis de las diferencias
segun las caracteristicas del restaurante. Los resultados muestran que las dimensiones de
CS y SC no muestran diferencias significativas, excepto por la atmosfera y el factor de
potencia. Esta observacion sugiere que es necesario un analisis estratégico de los
servicios prestados a las empresas. La originalidad implica la medida de SC en lugar de
CS para obtener un total de r = 0,9. Una de las limitaciones fue que la poblacion estaba

dividida unicamente por sexo.

Esto mejorara significativamente las dimensiones de la investigacion (equipamiento,
acceso, capital humano y ambiental) que son esenciales para la prestacion de servicios de

calidad y, por lo tanto, para la satisfaccion del cliente.

Mosquera (2018), en su estudio “Servicios de restaurante Ritchie y satisfaccion
del cliente en Guayaquil” es un estudio de la calidad de los servicios de restaurante
Ritchie y la satisfaccion del cliente en Guayaquil. Actualmente, el nUmero de restaurantes
va en aumento y esto aumenta la demanda del mercado, por lo que las empresas siempre
deben pensar en evaluar la calidad de los servicios para satisfacer a los clientes. El
propdsito principal de este estudio es determinar la relacion entre la calidad del servicio
y la satisfaccion del cliente en el Restaurante Ritchie Guayaquil. La metodologia del
estudio se basé en un método mixto, se cuantificd el modelo serocécico y los datos de la

encuesta a los clientes de Ritchie revelaron lo siguiente: insatisfaccion con la respuesta

inmediata y dimensiones simpaticas. Existe una correlacion positiva entre la calidad del




servicio y la satisfaccion del cliente. El estudio cualitativo se realiz6 en forma de
entrevistas en profundidad para comprender mejor las variables estudiadas y evidenciar
la falta de capacitacion y motivacién en la empresa hacia los empleados. Una vez
identificados los resultados clave, se ponen a disposicion del personal de servicio

programas de servicio y calidad, lo que otorga a la empresa una ventaja competitiva.

Este estudio me serd Gtil en cuanto al volumen (respuesta inmediata y empatia) en mi
trabajo de investigacion, en el que los clientes se sienten comprendidos y satisfechos de

que reciben informacién adecuada e inmediata.

Bracho (2018), en su Trabajo presentado para optar al Grado de Magister en
Gerencia Empresarial de la Universidad Rafael Belloso Chacin de Venezuela el cual lleva
por titulo “Gestion de calidad en las empresas del sector azucarero del occidente de
Venezuela” el cual tuvo como objetivo general Analizar la Gestion de Calidad en las
empresas del sector azucarero en el Occidente de Venezuela, segun los principios de
calidad de las normas ISO 9000, version 2000. La investigacion tuvo como soporte
teorico diferentes autores en el area de calidad, como lo son: Deming, Juran, Senlle,
Shewhart, Ishikawa, Crosby, Feigenbaum, Velazco, Sosa, entre otros. Sin embargo, el eje
central tedrico con el cual se estudio la variable: Gestion de calidad, se encuentra en los
ocho principios de calidad enumerados por la Norma ISO 9000 en su version 2000. El
tipo de investigacion fue Descriptivo y el disefio, No experimental, de Campo. El
Universo de la investigacion estuvo conformado por las empresas azucareras de
Venezuela, la Poblacion la constituyen las mediciones de calidad basadas en los ocho
principios de calidad de la Norma ISO 9000. La muestra la conformd las empresas

privadas manufactureras de azlcar ubicadas en el occidente venezolano: Central

Venezuela y Central Azucarero del Téachira; y se selecciond como unidades informantes
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al personal supervisorio gerencial de ambos centrales azucareros. Para la recoleccion de
data se empled un cuestionario integrado por 88 items cerrados con una escala de
seleccion simple compuesta por cinco 11 alternativas de respuesta que sirvieron para
describir la gestién de la calidad de estas empresas en cada uno de los principios
mencionados. La confiabilidad se calculd a través del coeficiente Alfa de Cronbach,
obteniéndose un valor de 0,948. La estadistica utilizada para el analisis de los datos fue
de tipo descriptiva a través de la distribucién de frecuencias absolutas y relativas. La
conclusion obtenida fue que en estas empresas no existe un enfoque claramente orientado
hacia el cliente, aunque cuentan con un liderazgo definido, la participacion del personal
en sus procesos ha sido baja y en general no cuentan con un sistema de gestion de calidad

definido.

Reyes (2019), en su trabajo de investigacion titulado “Calidad del servicio para
aumentar la satisfaccion del cliente de la asociacion share, sede huehuetenango —
Guatemala 2019”, tuvo como objetivo general verificar si la calidad del servicio aumenta
la satisfaccion del cliente en la asociacion Share sede huehuetenango, obtuvo los
siguientes resultados: Es evidente que la satisfaccion de la calidad del servicio es
aceptable en los aspectos de: capacitacion del personal 68%, instalaciones 79%, limpieza
general 75%, e informacion adecuada 60%. Como resultado de la capacitacion de calidad
del servicio aplicada, la satisfaccion del cliente fue calificada como muy satisfactoria
especificamente en informacién con el 63%, la limpieza general fue calificada como
satisfactoria con 71%, y capacitacion del personal con 59%, ciertos aspectos
disminuyeron ya que no fueron los mismos sujetos encuestados después del experimento,
para verificar con mayor certeza la aplicacion del mismo. Se establecié que el 73% indica

que la asociacion SHARE capacita a su personal a cada 6 meses en otros temas que no
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son relacionados a la 7 calidad del servicio. Los clientes externos perciben la calidad del
servicio como aceptable en un 72%, sin embargo, cuando se aplicd la capacitacién de
calidad del servicio a los colaboradores, aumentd a un 95%, debido a que fueron tomadas
y ejecutadas las sugerencias por el coordinador y sus colaboradores para garantizar la
calidad del servicio. En el caso de los clientes internos el 100% manifiesta que la calidad
percibida por los clientes es la adecuada ya que se les atiende de manera amable. Se
observa que después de la capacitacién de calidad del servicio se estan aplicando lo

aprendido en la capacitacién

2.1.2. Antecedentes nacionales

Pinto (2018), en el trabajo titulado “Calidad de servicio en la bodega Santa Elena
del distrito de Pocollay en el afiio 2018 a través del modelo Servqual” Tacna tiene un
problema con la calidad de servicio en la bodega Santa Elena y sus variables que son 5
dimensiones de el desempefio del modelo Servqual a través de las expectativas y
percepciones de los clientes). Aspectos tangibles, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia. La encuesta analizé el principal problema, a saber, la falta de conocimiento
sobre el nivel de calidad de los servicios de Bodega Santa Elena. Para la implementacién
de Servqual se utiliz6 una herramienta compuesta por dos cuestionarios, Expectativas y
Percepciones, que permite evaluar la calidad del servicio luego del procesamiento de
datos y en base a los resultados se obtuvo una vision de las fortalezas y debilidades de
Bodega Santa. Elena en 2018. Se realizaron 80 encuestas, 56 entre extranjeros y 24 entre
residentes. Los resultados alcanzados al aplicar el modelo Servqual se encuentran en el
nivel "Muy Satisfecho”. Y se confirma que el nivel de calidad de los servicios de Bodega

Santa Elena es 6ptimo para atender a un pablico variado y exigente.

Asimismo, este trabajo es fundamental para mi trabajo de investigacion ya que aporta
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informacion relevante para fortalecer el marco tedrico y la metodologia de investigacion.

Angulo (2018). En su investigacion “Gestion bajo el Enfoque de Atencion al
Cliente en Mypes del Sector Servicios, Hoteles, Distrito de lquitos, Ao 2018”. La
presente encuesta tuvo como objetivo conocer la gestion dentro del enfoque de atencion
al cliente en el sector servicios Mypes, Hoteles, Distrito de Iquitos, Afio 2018. Como
caracteristica de la metodologia de la investigacion se propone que se base en un enfoque
cuantitativo, descriptivo. , en lugar de un disefio experimental, transversal, descriptivo y
correlativo. Utilizando una herramienta de cuestionario que consta de 21 preguntas, los
propietarios de los hoteles seleccionados en la muestra fueron entrevistados mediante una
técnica de encuesta. Como resultado, estan liderados por ejecutivos que pertenecen
predominantemente al grupo de edad “31 a 40 afios” (66,7%) y “universitario” (70,8%).
Respecto a la gestion: el 87,5% de los hoteles se gestionan con una filosofia de mejora
continua; el 70,8% sigue su mision y vision; El 91,7% cuenta con procesos clave
hoteleros estandarizados. En cuanto a la atencién al cliente: Las mypes del sector
servicios, hoteles, reportan que cuentan con la infraestructura adecuada (87.5%) para
brindar los servicios que ofrecen a sus clientes, cuentan con protocolos de atencién que
se distribuyen entre sus empleados son supervisados Yy sus servicios son siempre
disponible. ofrecidos Los Gerentes identifican la “rentabilidad” como el primer beneficio
en la entrega de la propuesta de valor (62.5%); imagen (16,7%); "posicionamiento"
(12,5%) y "nuevos clientes” (8,3%). Después de todo, la satisfaccidn del cliente en esta

area es "permanente" para la mayoria.

Medina (2018). En su investigacion “Caracteristicas de la gestion de calidad y
atencion al cliente en el rubro Mype avicola en el distrito Vice — Sechura Anio 2018 ”. El

objetivo fue averiguar cuéles son las caracteristicas de la gestidn de calidad y servicio al
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cliente en el rubro MYPE de pollo, Vice Distrito - Sechura, afio 2018, es un disefio
cuantitativo, descriptivo, no experimental, transversal. Para la recoleccién de datos se
eligio el cuestionario y la herramienta de encuestas como técnicas para lograr: gestion de
la calidad en cuanto a los principios que consideran importantes, orientacion al cliente,
gestion, participacion de los empleados, enfoque orientado a procesos, v En cuanto a la
mejora continua: la planificacion general sigue siendo importante para el logro de metas,
por otro lado en relacidn al servicio al cliente: se enfatizd la importancia de la retencion
y evaluacion del cliente y se identificaron estrategias para la mejora del servicio, canales
de atencion para la implementacion, comunicacion y cumplimiento de los requerimientos
del cliente. Por lo tanto, se concluyd que debe existir una estrecha relacion entre el
producto ofertado y el servicio prestado entre empleados y clientes, asi como la gestion

de los recursos utilizados.

Principe (2019) en la disertacion titulada “Ubicacion y calidad de los servicios
comerciales de abarrotes “SETIESDO” en el distrito de Huacrachuco, provincia
Marafion Huanuco — 2019”. El objetivo del estudio fue encontrar una solucién a los
problemas de la empresa comercial de alimentos Setiesdo. Las comercializadoras de
alimentos, denominadas pequefias y medianas empresas del distrito de Huacrachuco,
afirman que, por ello, la encuesta fue disefiada para revelar falencias en el uso del servicio,
cuyos elementos brindan técnicas aplicadas a su uso con un unico fin. como la ubicacion.
y calidad de servicio. Problema general: ;Como afecta la ubicacion la calidad de servicio
en la tienda comercial “SETIESDO” en el distrito de Huacrachuco, provincia Maranon
Huanuco — 20197? Por tanto, resulta ser un objetivo general: Averiguar como la ubicacién
se ve afectada por la calidad del servicio. calidad de servicio. calidad de servicio. calidad

de servicio. en el supermercado comercial “SETIESDO” distrito de Huacrachuco en la
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provincia de Marafion Huanuco - 2019, y la hipdtesis general de que la ubicacion
mejorara la calidad de los servicios en el supermercado comercial “SETIESDO” distrito
de Huacrachuco Huacrachuco, provincia de Marafién Huanuco - 2019 , resultados segun
metodologia de investigacion tipo demostracion. Esta encuesta esta disefiada a nivel
descriptivo, ya que el objetivo de la encuesta es principalmente describir el
comportamiento o relacion que pudiera existir entre las variables y dimensiones,
ubicacion y calidad de servicio en un supermercado comercial del distrito de
“SETIESDO”. . . de Huacrachuco, provincia de Marafion, Hudnuco, con relacion
poblacional. La poblacion sera utilizada para ampliar la percepcion del sectorial objeto
de nuestro estudio desde un punto de vista interno y externo. La poblacion estd compuesta
por clientes que visitan la tienda “SETIESDO” en el distrito de Huacrachuco, en la
provincia de Marafién Huanuco, con un total de 1000 clientes por mes y por ejemplo 60

clientes que visitan la tienda.

Saufie (2019) en el trabajo titulado “Financiamiento y competitividad de las
micro y pequefias empresas en el mercado comercial Garcia Zarate, distrito Ayacucho,
2018”. En principio, identifica las caracteristicas de las finanzas y la competencia en el
sector de la micro y pequefia empresa en el mercado de bienes vendidos por Nery Garcia
Zarate, Distrito de Ayacucho. Metodologia utilizada para: especies aplicadas con uso
cuantitativo, nivel descriptivo con disefio experimental - transversal; La recopilacion de
informacion esta disefiada en forma de muestra de 30 notas del mercado de la micro y
pequefia empresa Nery Garcia Zarate. Es una herramienta de recopilacion de informacién
profesional que implementa 06 temas de variables financieras y 06 temas relacionados
con la competencia, que consta de un total de 12 temas cerrados dicoticamente, utilizando

cuestionarios y cuestionarios como herramientas técnicas y de recoleccién de datos. Tras
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superar los siguientes resultados, en los que el 83,3% de las micro y pequefias empresas
trabajan con transferencias financieras, bancos, cooperativas, cajas de reloj, incluido el
93,3% de las micro y pequefias empresas, el pais de venta es suficiente para lo que sigue

la empresa en marcha.

Campos (2019), en su estudio de investigacion titulado: “Gestion de Calidad y
Competitividad de las MYPE rubro restaurantes cevicherias del asentamiento humano
la primavera castilla, 2019, tuvo como objetivo general determinar la manera en la cual
influye la gestion de calidad y la competitividad en las MYPE del rubro restaurantes
cevicherias del asentamiento humano Primavera, Castilla 2019. Y tuvo los siguientes
resultados: en cuanto a la Gestion de Calidad se encuentra que el 100% de las MYPE
dicen que estan desarrollando correctamente los procesos de elaboracion de alimentos, el
100% realizan su actividad de compra de manera planificada, el 100% indican flujo de
comunicacion dentro de la empresa, el 100% cuentan con interés por la calidad, pero el
67% no toman decisiones para la mejora de la empresa. Se concluye que la gestion de
calidad influye en la competitividad, pero no hay interés de los propietarios. La falta de
conocimiento y la resistencia al cambio trae como consecuencia el bajo nivel de
competitividad y disminucion de las 8 ventas, asi también las MYPE tienen debilidades
sobre la importancia de ajuste a los precios, y, la mayoria de micro y pequefias empresas
encuestadas no se plantean estrategias para poder lograr sus objetivos, y no le dan
importancia a la mejora continta puesto que no toman decisiones constantemente sobre

ello.

2.1.3. Antecedentes locales

Linga (2018), en su disertacion titulada “Caracteristicas de la Gestion de la

Competitividad y Calidad del Sector Empresarial Mypes, Rubro de Venta de Alimentos
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en el Distrito de Tumbes, 2018 ”. El objetivo general fue caracterizar las caracteristicas
de gestion del ente empresarial del sector alimentos MYPES. Distrito de Ventas de
Tumbes, 2018, por tratarse de una especie de investigacion descriptiva no experimental,
se ha llegado a las siguientes conclusiones, el incentivo es una herramienta valiosa porque
facilita la implementacion de operaciones de marketing complejas en su sistema
organizacional y de atencidn al cliente. alto colonial. El nivel del mercado debe cuidar a

sus clientes arrepentidos.

Levi (2018), en su investigacion “Caracteristicas del clima laboral y gestion de
calidad de las Mypes en la industria del alojamiento en el distrito de Tumbes, 2018 ”. El
objetivo fue viabilizar los servicios que brindan estos concesionarios en beneficio del
cliente, posteriormente poder identificar diversas caracteristicas que favorezcan la gestion
del clima laboral y la calidad en el mercado, y poder ofrecer estrategias. discutir este
informe de investigacion. Con metodologia de investigacion descriptiva, nivel
cuantitativo y disefio transversal no experimental; con 25 empleados para ambiente de
trabajo variable y 68 clientes para gestion de calidad variable; utilizar encuestas y
cuestionarios como técnicas y herramientas para la recopilacion de datos; Se concluyé
gue toman decisiones en base a sus comparieros, también se concluyé que los empleados
demuestran habilidades sociales para incrementar la productividad de la empresa, y por

altimo, los empleados muestran empatia en el desempefio de sus actividades laborales.

Chota (2018), en su investigacion titulada “Caracteristicas de la Gestion de
Calidad y Competitividad en las Mypes del Sector Alimentos en el Distrito de Tumbes,
2018”. Cual es el problema general: “;Como manejé Mypes la gestion de calidad y
competencia en la Division Distribuidores en la Provincia de Tumbes en el 20187 El

objetivo general es determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y competitividad
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en el sector distribucion en la provincia de Tumbes, 2018. El estudio es descriptivo, su
nivel es cuantitativo y su disefio es no experimental; Para el trabajo se utiliza una
poblacion de 8 MYPES vy se utiliza como variable técnica para la gestion de calidad y
competencia un cuestionario de 68 clientes; Se analiz6 la informacion estadistica y su
descripcién para identificar e identificar las caracteristicas del comercio minorista de
alimentos en el canton Tumbes, 2018. Finalmente, se presentan los principales elementos
de la gestion de calidad reflejando que el elemento precio es siempre un valor. factor
esencial en las compras, parece que el elemento de impacto social estara disponible para
el cliente y el personal, asi como el hecho de que la tienda siempre podra cumplir con los

requisitos de calidad y sentirse satisfecho con los productos ofrecidos por el vendedor.

Urbina (2018) en su estudio de investigacion titulado “Caracteristicas de las
finanzas y rentabilidad de las Mypes, el sector empleo y parte de la oferta alimentaria en
el distrito de La Cruz - Tumbes, 2018”. El estudio tuvo como objetivo identificar las
caracteristicas financieras y de rentabilidad de la unidad empresarial MyPes, la gestora
de abastecimiento de alimentos en el distrito de La Cruz - Tumbes, 2018. ;Como fue este
el problema de investigacion? en MyPes, Sector Empresarial, Abastecimiento de
Alimentos en La Cruz - Distrito de Tumbes, 2018 Utilizando una metodologia de disefio
descriptivo, cuantitativo y no experimental, con MyPes nimero 3 dedicado a tiendas de
articulos de tocador, y una muestra de 3 titulares de investigacion utilizando la
investigacién como herramienta de investigacion. que los propietarios recurran al
financiamiento externo de instituciones bancarias en las condiciones mas importantes y
ventajosas por un periodo de cinco afos; ofrecer una amplia gama de productos basicos
ademas de estos productos; Los propietarios aumentaran naturalmente su rentabilidad

tanto econémica como financieramente para habilitar una amplia gama de productos de
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calidad para el consumo humano creando una necesidad de bienes de consumo externos.

Cruz (2019), en su tesis “Caracterizacion competitividad y gestion de calidad en
las MYPE rubro banano organico de tumbes, 2019”. Tiene como propdésito determinar las
principales caracteristicas de la competitividad y gestion de calidad en las MYPES rubro
banano organico en Tumbes, 2019 con un disefio no experimental, Una poblacién 40
trabajadores entre personal administrativo y personal laboral, Utilizando Encuesta como
instrumento de recoleccion de datos concluyo Uno de los factores competitivos en las
MYPES es la innovacion el cual arroja con mayor 58% el si lo cual indica que si tiene la
necesidad de cambiar y ser competitivo de acuerdo a mi bases teoricas las empresas se hacen
competitivas al cumplirse dos requisitos fundamentales: primero, estar sometidas a una
presion de competencia que las obligue a desplegar esfuerzos sostenidos por mejorar sus
productos y su eficiencia productiva; y, segundo, estar insertas en redes articuladas dentro
de las cuales los esfuerzos de cada empresa se vean apoyados por toda una serie de
externalidades, servicios e instituciones. Se pone de manifiesto que son muchos los factores
que inciden en el éxito competitivo de las micro y pequefias empresas.

2.2. Bases tedricas de la investigacion

2.2.1. Marco conceptual

2211 Microy Pequeiias Empresas

Micro y pequefias empresas que no cuentan con la ley. 28015 (2003) Definidas como
entidades econdmicas que realizan diversas actividades como personas naturales o juridicas
para prestar servicios, comerciar o producir productos. Las pequefias y microempresas son
entidades econdmicas integradas por personas naturales o juridicas que pueden organizarse
o administrarse en cualquier forma que determine la legislacion aplicable. Esto se hace para

las actividades de produccion, extraccion, comercializacidon, procesamiento y servicios
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(Oviedo, 2018). Las micro y pequefias empresas son actualmente uno de los principales
actores del progreso econémico del pais, ya que los empleos que generan ayudan a reducir

el desempleo existente y representan un gran porcentaje del PIB.

2212 Normas ISO 9001 de la calidad

Los siguientes requisitos se mencionan en la norma 1SO 9001 (2015) y son importantes
herramientas de garantia de calidad:

Disefio. Cree métodos de planificacion que cumplan con las especificaciones del producto o
servicio. control de procesos. Describa brevemente la funcion de produccién o servicio.
Compra. Describir la aprobacion del proveedor y los métodos de pedido. Servicio.
Proporcionar orientacion detallada sobre la prestacion de servicios posventa. Verifique el
recibo. Se invita a los trabajadores y gerentes a inspeccionar todas las etapas de produccion.
recogido. Proporcionar métodos para identificar las necesidades de capacitacion y registros
apropiados. (Capitulo 2)

El estandar ISO 9001 puede influir en las micro y pequefias empresas para monitorear y
controlar los servicios que brindan, ya que una organizacion certificada por 1ISO 9001 puede
cumplir con los requisitos del cliente y aumentar ain mas la satisfaccion, asegurando asi que
todos los clientes puedan estar seguros de que estan obteniendo el producto correcto.

Servicio. tiempo cada momento. (Neciosup, 2019)

2213 Tiendas de abarrotes

Las tiendas de abarrotes suelen estar a cargo de un grupo familiar, en muchos casos
el cabeza de familia o los hijos. Ellos son los actores principales en todas las actividades que
necesita una tienda de abarrotes: escuchar, observar, vender, comprar, interactuar con ellos,
estar al tanto de las oportunidades y amenazas de las personas con las que interactua,

asesorar, considerar y desarrollar sus propias estrategias para ser capaz de manejar el trabajo
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(Beltran Aranda, Pando Moreno, Torres Lopez, Salazar Estrada, & Mares Hernandez, 2015).

2.2.2. Marco teérico

2221 Calidad de servicio

22211 Definicion:

Ishikawa (1986) “Desarrollar, disefiar, fabricar y mantener productos de calidad que sean
mas econdmicos, utiles y satisfagan constantemente a los consumidores” (p. 13). Ademas
(Juran y Gryna, 1998) afirma que “la calidad satisface las necesidades del cliente” (p. 5).
Segun (Ishikawa, 1986), la calidad es "el desarrollo, disefio, produccion y mantenimiento
de productos de calidad que sean los mas econdémicos, funcionales y consistentemente
satisfactorios para los consumidores” (p. 13). Juran y Gryna (1998) también afirman que
“la calidad satisface las necesidades del cliente” (p. 5). (Vargas, 2007) La calidad de los
lideres, gerentes y funcionarios en la organizacion debe entenderse como lograr la
satisfaccion del cliente con sistemas adecuados y asi fortalecer la competitividad de la
organizacion. Por otro lado, Barker (1997) afirmé que la calidad es la clave para entrar y

competir en el mercado del siglo XXI y asegurar el éxito empresarial.

22212 Teoria que sustenta la Calidad en el servicio:

Crosby (1980) "Cero defectos"” "Bien a la primera" Los cuatro elementos de calidad
de Crosby. La calidad se conceptualiza como la satisfaccion de necesidades. El sistema de
calidad es prevencion, y alcanzar el estandar es el objetivo de cero defectos. La calidad es el
costo del cumplimiento El proceso de mejora de la calidad se basa en cuatro elementos
béasicos, incluidos los siguientes 14 pasos: compromiso de la direccion, equipo de mejora de

la calidad, medicion de la calidad, evaluacion del costo de la calidad. Conciencia de calidad.
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Acciones correctivas, comités ad hoc para programas de cero defectos, capacitacion
gerencial, dias cero defectos, establecimiento de metas, causa raiz del fracaso,

reconocimiento, mejora de la calidad, hacerlo de nuevo.

22213 Componentes de la calidad de Servicio:

Matsumoto (2014) agrupd cinco dimensiones para definir la calidad. Aparece.

a. Elementos materiales: se refiere a la fachada fisica construida, totalidad,
personas y uso temporal. Los bienes son aptos para su uso si el ambiente es
agradable, bien ventilado, bien iluminado, bien decorado, el personal esta
limpio y bien vestido, los elementos usados estan capacitados, educados y
tienen una clara expresion estética, y estan debidamente envueltos y
empacados. Por otro lado, segun Cottle (1991), “los elementos tangibles son
evidencias fisicas y elementos o artefactos que afectan la apariencia de
servicios, instalaciones, equipos y personas”. La infraestructura fisica y el
equipo de la organizacion deben ser lo mejor posible, y los empleados deben

representar adecuadamente los activos de cada empresa y su gente.

b. Confiabilidad: se refiere a la capacidad de brindar servicios de manera
confiable, precisa y consistente. Para garantizar un buen servicio, se puede
diferenciar la confiabilidad como mas eficaz en pro de la excelencia
organizacional sostenible. La confiabilidad se considera competitiva. Esta es
la "masa en el tiempo" Escobar et al. (2003), y un enfoque probabilistico de
los casos de servicio, es decir. la probabilidad de que el servicio satisfaga todas
las necesidades declaradas por el usuario en un momento dado cuando ocurre

el caso de uso. Porque, R. J. Lectura (2006).

22



c. Capacidad de respuesta: determinada por las actividades de patrocinio del

cliente y la entrega de problemas resueltos. A menos que hubieran retrasado
su respuesta, habrian tenido personas adecuadas para pasar por alto o pasar
por alto diligentemente las gomas. Espero que hagan de este periodo un
aspecto de joya. Si son conscientes de ello, empeorara porque no reaccionaran.
Si estan haciendo algo por primera vez y el cliente no necesita repetir u omitir
su guion. Segun Enrique (2001), “La capacidad de respuesta es la voluntad de
gestionar clientes y brindar un servicio rapido”, es decir. “La capacidad de
respuesta crea lealtad y satisfaccion del usuario, lo cual es muy beneficioso
para la organizacion”. Denton (1991). Mientras tanto, "Respuesta se refiere
a su actitud para ayudar a los clientes y brindar un servicio oportuno. Segun
Cottle (1991), la capacidad de respuesta, al igual que la confiabilidad, implica

el cumplimiento oportuno de las obligaciones contractuales.

Seguridad: No hay promesa, riesgo o duda en ningn desempefio y se puede
garantizar que el cliente participara en la forma especificada y esperada por el
cliente. Mientras que la comodidad del servicio no afecta los sentimientos de
los residentes, fincas o clientes de ninguna manera sin el conocimiento y
consentimiento de Esté. Si en algin momento se sabe y alguien puede
informar al cliente cual es su libra de talla. Si el cliente puede ser despedido y
sabe qué hacer y tiene una lista de verificacion de acciones para todos los
aspectos del bafio, entonces tiene toda la documentacion que necesita para
respaldar su decision de contratacion. Si el nimero del cliente esta asegurado
por herencia, nadie puede quitarle su éxtasis ni transferirlo a un tercero. Segun

(Zeithaml, Parasuraman y Berry 1993) se convierte en “la percepcion del
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servicio prestado, la cortesia del personal y la capacidad de transmitir

confianza al cliente”. Habilidad para generar confianza y credibilidad.

e. Empatia: “empatia es la capacidad que tiene el ser humano para conectarse a
otra persona y responder adecuadamente a las necesidades del otro, a
compartir sus sentimientos, e ideas de tal manera que logra que el otro se sienta
muy bien con €1” asimismo viene a ser la capacidad de poder experimentar la
realidad subjetiva de otro individuo sin perder de vista tu propio cuadro de la
entorno, con el propoésito de la autoridad de ordenar al otro a que pueda
advertir sus emociones de una forma completa e inmediata. Lopez, Francisco

y Lobato (2006).

“Empatia quiere decir ponerse en la situacion del cliente, en su lugar para saber

cOmo se siente”.

La calidad de servicio puede definirse como el refluido de la valoracion de
desempefio que realiza el cliente en otras palabras dicho servicio debe eludir con
los remates previstos, para ello la calidad de ministerio la define el cliente
partiendo de sus panoramas y el grado de cumplimiento de estas. Segun Mendoza
(2007) resalta que la ley de servicio ahora en momento se ha retornado un
menester trascendental para emular en todo el cosmos. Asi como también,
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) dice que la ley de servicio radica en la
diferencia entre los apetitos de los herederos acerca del empleo y la aprehension
del servicio recibido, asi mismo un tocador de buena condicién, implica la ralea
mas Gtil y econdmica; es un beneficio que tiene las caracteristicas de acreditar las

faltas o requerimientos del consumidor.
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22214. Caracteristicas de la calidad de servicio
A continuacion, describimos 6 aspectos clave para crear un producto o servicio
altamente competitivo:
Aparece un producto o servicio debe ser verdaderamente "innovador™ y por lo tanto

debe cumplir con 4 caracteristicas:

1. Ser nuevo

2. Ser una persona "SIN RESERVAS" con conocimiento promedio en el campo
(este producto o servicio no deberia parecerle facil a la gente comdn en el campo).
Para ello, se recomienda contactar a la institucion estatal que apoya a las
empresas 0 al Registro Estatal de Patentes, buscar la asesoria de un empresario o

empresa independiente que ayude con la valoracion inicial del inmueble.

3. Se utiliza industrial o comercialmente. cuatro Esto tiene un gran impacto en la
mejora de la productividad y competitividad de la empresa (de lo contrario, la
Ilamada "innovacion™ solo nos traerd "pérdidas”, que nunca podran ser

consideradas como una verdadera innovacion).

4. Cree un producto o servicio con un mercado objetivo "prometedor" para que el
negocio pueda crecer con el tiempo. La misién de dicho producto o servicio
innovador es convertirse en el “producto o servicio estrella” de la empresa o
emprendedor, por lo que no se limitara al éxito de la empresa a corto plazo, sino

a largo plazo.

a. Los empresarios independientes o las empresas deben tener habilidades y
conocimientos sélidos y actuales relevantes para los productos o servicios

que venden o planean vender.
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b. Los propietarios Unicos o las empresas deben buscar ayuda de otros
profesionales 0 empresas que se especialicen en sus areas de debilidad. Esto
se debe a que un comerciante o empresa individual nunca puede ser “fuerte”
en todas las areas de negocios, siempre sera "débil" en al menos un area de
negocios. y Los empresarios o negocios independientes deben asegurarse de
que los productos o servicios que venden o pretenden vender sean de alta
calidad (alta satisfaccion del cliente con sus necesidades y expectativas de los
productos o servicios adquiridos). Hay que recordar que la calidad es
“relativa” y depende del mercado al que va destinado el producto o servicio,
por lo que es muy importante el “conocimiento profundo del mercado

objetivo”.

c. El producto o servicio vendido u ofrecido para la venta debe ser magro, es
decir, todas las actividades que no crean valor y no son importantes para el
proceso deben ser excluidas del proceso o servicio que convierte la inversion

en un producto terminado, a través de:

- reducir costos

- ofrecer un producto o servicio de calidad

- Resultados de optimizacion
El término "proceso esbelto” se origina en la cultura esbelta desarrollada en los

paradigmas de gestion esbelta y fabricacion esbelta.

22215, Atencién al cliente

Pena (2017) define “el servicio al cliente como un conjunto de técnicas o estrategias
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desarrolladas por una empresa 0 negocio para satisfacer las necesidades de sus clientes
internos y externos, en consonancia con la calidad e integridad, la mejora continua y las

buenas actitudes y comportamientos de los clientes.

Gracias a los tratados de libre comercio y la entrada de fuertes competidores cuyas
tecnologias y productos tienen un fuerte impacto en la sociedad, las pequefias y
microempresas estan prosperando. Los sectores publico y privado utilizan estos modelos
como punto de partida para desarrollar la productividad de la empresa y los servicios que

brindan a comunidades especificas y exigentes.

22216. El camino hacia la excelencia en el servicio

Pefia (2017) define “el servicio al cliente como un conjunto de técnicas o estrategias
desarrolladas por una empresa 0 negocio para satisfacer las necesidades de sus clientes
internos y externos, consistentes con la calidad e integridad, la mejora continua y las buenas

actitudes y comportamientos de los clientes.

Artal (2010) Las pequerias y microempresas prosperan gracias a los acuerdos de libre
comercio Yy la entrada de fuertes competidores cuyas tecnologias y productos tienen un gran
impacto en la sociedad. Los sectores publico y privado utilizan estos modelos como punto
de partida para mejorar la productividad de las empresas y los servicios que brindan a

comunidades locales especificas y exigentes.

2222 Satisfaccion del cliente:

22221 Definicion
Barba (2012) indica que la satisfaccidon del cliente se puede definir como la

diferencia entre las expectativas y la percepcion del cliente respecto al producto o servicio
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ofrecido. Es decir, un cliente esta satisfecho cuando su percepcion del producto o servicio
coincide con o supera sus expectativas. La empresa puede que no tenga una orientacion
hacia el cliente y define sus productos o servicios de acuerdo con sus opiniones y no las
del cliente. Asimismo, no hay muchas empresas que se pongan sistematicamente en lugar

del cliente para tener una idea clara de su satisfaccion.

Anton (2017) indica que existen muchas empresas que piensan que sus productos
son excelentes y que es imposible que el cliente pueda estar insatisfecho. La satisfaccion
del cliente debe abordarse con subjetividad, pero teniendo en cuenta que es la subjetividad
del cliente y no la de la empresa, porque de nada vale realizar un servicio o producto
técnicamente perfecto, si no satisface las necesidades y expectativas de los clientes, en
resumen, si a nadie le interesa. Comprender y conocer al cliente implica esforzarse en
conocer sus necesidades y sobre todo: Aprender los requerimientos especificos del cliente
respecto al producto o servicio White (1978) resalta inmediatamente la fama de la alegria,
dado que sefiala como objeto central de la estimacion: La maximizacion del goce de la
explicacion, lo que: enfatiza la diseminacion mas que el avituallamiento; la paz del
heredero atrds que la del archivero; el alcance mas que el andlisis, y, en general, la

tenacidad ayer que la apatia. White (1978, p. 79).

Bitner, Zeithaml y Gremler (2009) precisan que “la satisfaccion es la valoracion
del cliente de un producto o servicio en funcidn de si este producto o servicio ha cumplido

las necesidades y expectativas del cliente”.

Interesante es también la definicion que nos aportan Georges D’Elia y Sandra
Walsh (1984) en la que se constata la presencia, ciertamente novedosa, de cuatro
elementos: “el primero, las necesidades, consideradas como aquello que un individuo

deberia tener; el segundo, el deseo, aquello que el individuo quisiera tener; el tercero, la
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demanda efectuada, o sea, la peticién a la biblioteca y por altimo, la utilizacién misma de

la biblioteca” (p. 16).

Druker (1990). En el articulo “Satisfaccion del Cliente” debe hacer ese esfuerzo
con todos los clientes. Habra clientes que merezcan la pena y otros que no. Son los
primeros los que interesa tener satisfechos, con los que interesa mantener una vinculacion
a largo plazo. Pinto (2018) Sugiere que los segundos son prescindibles, lo cual no quiere
decir que no se intente dejarlos satisfechos, es mas, es algo que se debe intentar salvo que
las barreras sean tan altas que lo impidan (tampoco se pueden pedir imposibles) ya que
ante todo es importante no solo dar una imagen de seriedad y de hacer las cosas bien, sino
realmente hacerlo, es decir, se puede pensar que no conviene seguir haciendo negocios
con un determinado cliente porque no se ha llegado, por una cosa o por otra, a tener una
buena sintonia en el proyecto lo cual ha llevado o va a llevar a que el resultado del trabajo
no haya sido el esperado por ambas partes a nivel de ejecucion y/o presupuestario, pero
sin embargo se tiene que intentar conseguir la mayor satisfaccion posible en el mismo, es

decir, si no puede ser un diez, un nueve, si no puede ser un nueve, un ocho, etc.

22222 Brechas sobre satisfaccion del cliente

Segun Parasuraman et al. (1985), centra su atencién en las organizaciones y los
sumarios que las estructuraciones pueden utilizar para obtener un excusado de paradigma,
el estereotipo y sus participantes pueden emplearse punto para pilotar las organizaciones
como para aovar en préactica las valentias. El farol fundamental del prototipo es lo que se
conoce como la abertura del cliente (En la Figura 2 representada por la 5% brecha), esto
es la diferencia que existe entre los panoramas y las representaciones del cliente —adonde
los panoramas son los sitios de noticia que los clientes han cobrado progresivamente a

través de sus habilidades con los intereses. Por su parte, las aprehensiones reflejan la
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guisa en que realmente se recibe el excusado. La contemplacion consiste en que las
estructuras, con fin de agradar a sus clientes deben cortar la abra entre lo que esperanza
y lo que recibe. Sin embargo, el maniqui propone que para sujetar la rotura del cliente es

forzoso abrochar las otras cuatro rendijas, en otras palabras, las de la estrategia.

22223 Recomendacion en la satisfaccion del cliente

Diferentes padres han precisado el conocimiento de alegria como la “respuesta a

la vergiienza del cliente”. Reyes, Mayo y Loredo (2009).

Para estos ejecutantes la alegria reflexiva el cumplimiento de una perspectiva.
Dependiendo el escalon de sabor del agraciado, se puede asimilar el cargo de adhesion
hacia la corporacion adonde adquiere el producto. Por ejemplo, un afortunado
insatisfecho cambia una sefial o comerciante de guisa inmediata (alevosia condicionada
por el nucleo adonde adquirio el producto), por su parte el adjudicatario satisfecho se
mantendra legal; luego nada mas inclusive que encuentre otro empleo que tenga una

mejor puja (indulgencia condicional).

En cambio, el adjudicatario complacido sera simpatizante a un retrete porque
siente una union emocional que supera considerablemente a una simple predileccién
razonable. De tal practica que promociona y hace el alcance coeficiente de la naturaleza

de excusado que le brindan en dicho avecindamiento.

22224, Satisfaccion general

La Organizacion Internacional de Normalizacion - ISO (2004) a través de la
Norma 10002 precisa que la satisfaccion del cliente es la percepcidn del cliente sobre el

grado en que han cumplido sus requisitos, ello nos da una idea de la relacion que existe
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entre la satisfaccion y el cumplimiento de estandares de un cliente.

Por otro lado, Peralta (2006) precisa que “la satisfaccion ha sido utilizada por
economistas, sociologos y psicélogos para indicar la efectividad del marketing, reflejar
el bienestar de la sociedad y para indicar el sentimiento emocional de los individuos

respectivamente” (p. 195 — 214).

Gronroos (1984), menciona que “La satisfaccion se encuentra vinculada a la
Calidad técnica, Calidad funcional y La calidad organizativa” (p.18), de lo antes
mencionado se concluye que estas tres dimensiones de calidad permitirdn a un cliente
vincular sus expectativas con lo que la tienda le puede brindar a traves de lo ofrecido al
momento de la venta, la prestacion del servicio tanto anterior como posterior a la venta 'y
la imagen que se hace un cliente a partir de la percepcion del servicio posterior a la venta

recibido.

La Calidad norma o refluido del litigio de prestacion del servicio es lo que los
clientes reciben, es lo que se ofrece en el servicio. La ley del producto consagrado, tiene
maximo criterio objetivo, por ende, Gltima dificultad de apreciacion por los clientes.
Gronroos (1984) La clase organizativa o estampa corporativa es la elevacion que perciben
los clientes de su vendedor. Esta espesura de la naturaleza esta relacionada con la pelicula
que se ha entrenado el cliente de su comerciante a partir de lo que se le proporcion6
durante el proceso de operacion o a posteriori de este, esta calidad se encuentra
constituida a partir de la naturaleza via y eficaz, es de gran vitalidad a la hora de
memorizar la representacion de la compafiia, sirve de combinado entre perspectivas y

conceptualizaciones.

22225, Niveles de Satisfaccién al cliente
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Cronin y Taylor (1994) sefialan que el tercer elemento se da luego de realizada la
compra o0 adquisicion de un producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres

niveles de satisfaccion:

Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no alcanza las

expectativas del cliente.

Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide con las

expectativas del cliente.

Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las expectativas del
cliente.

22226. Caracteristicas de la satisfaccion del cliente

a. Valor Percibido:

Valor que el usuario considera haber obtenido en relacion del desempefio del
servicio o producto que recibio. Los puntos mas importantes del valor percibido

son:

Lo limita el usuario no la institucion.

Basado en resultados de los usuarios obtenidos.

Sustentado en la percepcion de los usuarios y no de la realidad.
Sufre la influencia de las opiniones de otros usuarios.

Necesariamente depende del estado animico del usuario y su razonamiento.

b. Expectativas:

Conformada por las esperanzas que el usuario tiene por conseguir satisfacer, las
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cuales se producen por el efecto de cuatro situaciones las cuales son:

Promesas de las instituciones.

Experiencias de compras.

Opiniones.

Promesas de la competencia.

Decalogo de la Satisfaccion del Usuario:

Lograr la satisfaccion del usuario es el principal factor mas critico para la
institucioén u empresa que busque ser mayor competitiva frente a sus adversarios.
A continuacion, se presentaran una serie de ideas:

Compromiso de servicio de calidad.

Conocimiento del servicio.

Conocimiento de los usuarios

Respetar a los usuarios

No discutir con el usuario.

No hacer esperar al usuario.

Cumplir con lo prometido.

Pensar que el usuario esta en lo correcto.

Enfocarse en el usuario.

Realizar una compra totalmente facil.

33



2.3. HIPOTESIS
Segun Fidias (2012), especifica que no todas las investigaciones tienen hipotesis,
ya que en los estudios donde se van a describir ciertos conceptos o variables no se puede

establecer Hipotesis. Este estudio no se aplica hipoétesis.

34

34



35

I1l.  METODOLOGIA
3.1. Nivel, Tipo y Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion empleado fue no experimental, descriptivo simple y de
tipo cuantitativo ya que con datos numeéricos y el sistema estadistico de los resultados se
comprobd las teorias de las variables calidad de la calidad de servicio y atencion al cliente.
Es por ello que Hernandez, Fernandez y Baptista (2017) manifiestan que este enfoque usa
la obtencidn de la informacién con el fin de corroborar la hipétesis teniendo en cuenta el
empleo de los ndmeros y la disciplina estadistica que permita fijar aspectos
comportamentales con el fin de comprobar los enfoques teoricos. Es decir, mide el
comportamiento de las variables y la comprobacion de las teorias a partir de base de datos
numéricos. Por otro lado, argumenta que el disefio y la estructura de la investigacion a
menudo se denominan disefio de investigacion. Este es un plan y una estructura de encuesta
disefiados para obtener respuestas a las preguntas de investigacion. El disefio de
investigacion muestra como se formula el problema de investigacion y como se incorpora a
la estructura de la evidencia empirica (en el caso de un disefio experimental) y la recoleccion
y analisis de datos. De hecho, un plan de investigacion, estructural y estratégico. Plan: Se
refiere a un esquema general o programa de investigacion. Estructura: EI modelo también
se conoce como el modelo de recuperacién potencial. Estrategia: EI método de recopilar y

analizar datos para llegar a una respuesta a la pregunta de investigacion.

3.2. Poblacion y muestra
La cantidad de poblacion para la variable de calidad de servicio se considerd infinita,
la misma que estara conformada por los clientes de la Tienda Sefior Cautivo. Definiéndose
como poblacion “al conjunto de personas u objetos de los que se desea conocer algo en una

investigacion” (LOpez, 2004).
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Muestra:

Por otra parte, Hernandez, Fernandez y Baptista, (2010) refiere que cuando las
poblaciones de variables son infinitas, entonces no se conocen las caracteristicas de la
poblacidn, por tanto, para determinar la muestra de la variable, se aplic la siguiente formula
estadistica infinita:

Seréa obtenida de la siguiente manera:

Z%.p.
n =224
e

Donde:

n :aserestudiada

Z : Estimacion de confianza del 90% para distribuciones
Normales, le corresponde un estadistico Z = 1,645.

e : Error de estimacion (e = 10% =0.1)

g :No probabilidad (donde Q= 1-P) g = 0.5%

n : Tamafo final de la muestra

Entonces la muestra se determind de la siguiente manera:

_ (1.96)%(0.50)(0.50)

(0.1)2
_ (2.706025)(0.25)
B (0.01)
_0.67650
"=70.01
n=67.65

n = 68 clientes
La muestra asciende a 68 clientes para la variable calidad de servicio en la Tienda

de Abarrotes Sefior Cautivo en el distrito de La Cruz - Tumbes, 2021.

36



37

Figura 1.
Poblacién
Detalle REGIMEN # Duefo # Clientes
T|en(_1la de Abarrotes Sefior MYPE 1 68
Cautivo

3.3. Variables, Definicidn y operacionalizacion
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Figura 2.

Variables, definicion y operacionalizacion de variables.
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DEFINICION

VARIABLE CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

ESCALA DE

DIMENSION MEDICION

INDICADOR

La calidad de
servicio o asistencia es
definida como la
extension y
discrepancia entre las
expectativas o deseos
de los consumidores y
Sus percepciones.
Zeithaml,
Parasuraman y Berry
(1990)

Calidad de Servicio

Es la percepcion del
cliente sobre el grado
en que se han
cumplido sus
requisitos. Incluso
cuandolos requisitos
del cliente se han
acordado con el
mismo y éstos han
sido cumplidos, esto
no asegura
necesariamente una
elevada satisfaccion
del cliente.  (UNE-
EN-1SO 9000:2005).

Satisfaccion del
cliente

El servicio es
entendido como el
trabajo, la actividad
y/o los beneficios que
producen satisfaccion
a un consumidor.

La satisfaccion es una
respuesta emocional
del consumidor
derivada de la
comparacion de las
recompensas

(percepcion de la
calidad del servicio,
(percepcion de la
calidad del servicio,
percepcion de los
tangibles en el
servicio, etc.) y costos
con relacion a las
expectativas.

Elementos Tangibles

Fiabilidad
Caracteristica de
calidad

Capacidad de
Respuesta

Seguridad

Likert

Empatia

Caracteristica de
satisfaccion

Credibilidad

Accesibilidad

Comunicacion
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

Técnicas:

Para el presente trabajo de investigacion se hizo la recoleccion de los datos, previa
solicitud presentada al cliente de la MyPe, la cual proporcio6 el permiso para la aplicacién
de la encuesta. Las encuestas que se aplicaron a los clientes fueron divididas en: Calidad de
servicio la cual constd de 11 items, y la encuesta de satisfaccidn del cliente const6 de 10
items.

Instrumento:

El cuestionario se ha empleado para crear elementos y variables en orden; Se estudia
la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente y se resolveran aspectos como la
tangibilidad, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad, la empatia, la reputacion,

y la comunicacion.

3.5. Método de analisis de datos
Un plan de analisis que detalle las diversas medidas resumidas de las ambas variables
calidad del servicio y satisfaccion del cliente, asi como su presentacion, con referencia a los
modelos estadisticos y técnicas que se utilizaran. Los datos fueron recolectados mediante
una herramienta (cuestionario), tabulados y graficados en orden por cada variable y su
tamafo. Se utilizaron estadisticas descriptivas y tablas de frecuencias y porcentajes, se uso

el programa de hojas de calculo Excel 2016. (Alarcon y Gutiérrez, 2005).
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Figura 3.
Matriz de consistencia.
Formulacién del problema Hipotesis Objetivos Variables Metodologia Fnsggilggﬁ

Objetivo general:

Determinar las caracteristicas de la calidad
de servicio y satisfaccion del cliente en la
MyPe “Seiior Cautivo” del rubro venta de
abarrotes en el distrito de La Cruz - V1

Tumbes, 2021. Calidad  Tipo:
de Cuantitativo.
;Cuéles son las SR Objetivos especificos: servicio.  Nivel:
o cteristicas de la calidad de |25, InVestigaciones  pererminar las caracteristicas de la Descriptivo.
servicio satisfacciéon del de tipo _descrlptlva no calidad de servicio en la MyPe “Sefor Diseﬁp: No )
y necesariamente se Experimental. Likert

Cautivo” del rubro venta de abarrotes en \/2:

cliente en la MyPe “Sefior NPT )
Y formula  hipotesis. o gistrito de La Cruz - Tumbes, 2021.  Satisfacci uestra: 68

Cautivo” del rubro venta de

abarrotes en el distrito de La (Herr,lagdez, - Determinar las caracteristicas de la ondel  Clentesde
Cruz - Tumbes, 20217 Fernandez, & satisfaccion del cliente en la MyPe cliente. ~ |lendade
Baptista, 2017) “Sefior Cautivo” del rubro venta de Abar_rotes Sefor
Cautivo en el

abarrotes en el distrito de La Cruz - aut
Tumbes, 2021. distrito de La
- Elaborar propuesta de mejora en base a Cruz — Tumbes.
las caracteristicas de la calidad de
servicio y satisfaccion del cliente en la
MyPe “Sefior Cautivo” del rubro venta
de abarrotes en el distrito de La Cruz -
Tumbes, 2021.
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3.6. Aspectos éticos

Los principios se presentan a continuacion contribuyeron a que la investigacion se

realice de manera dptimay veraz.
Proteccion a las personas

En toda investigacion la persona es el fin, mas no el medio. Es por ello que necesita

cierto grado de proteccion, este se determinara segun el riesgo en que incurran.

Es preciso mencionar que en las investigaciones en las que se trabaja con personas, se debe
respetar la confiabilidad, dignidad, la privacidad y la identidad. De tal manera que las personas
que participan en la investigacion, son individuos que lo realizan voluntariamente disponiendo
la informacion que creen adecuada, asi mismo los investigadores deben actuar con respeto de

sus derechos fundamentales.
Libre participacion y derecho a estar informado

Los individuos que son sujeto de investigacion tienen derecho a estar informados acerca
de las finalidades y propdsitos de la investigacion que se esta desarrollando, ellos tienen la

libertad si deciden participar o no.
Beneficencia no maleficencia

El investigador debe asegurar a la persona que decide participar en la investigacion el

bienestar, asi mismo debe minimizar los posibles efectos adversos y maximizar los beneficios.
Justicia

En este punto el investigador debe ejercer un juicio razonable, veraz y debe reconocer

la equidad para que de esta manera conjuntamente con la justicia brinden a los individuos que
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participan en la investigan optimo acceso a los resultados.
Integridad cientifica

La integridad o rectitud deben regir no solo la actividad cientifica de un investigador,
sino que debe extenderse a sus actividades de ensefianza y a su ejercicio profesional. Asimismo,
deberd mantenerse la integridad cientifica al declarar los conflictos de interés que pudieran
afectar el curso de un estudio o la comunicacion de sus resultados ( Instituto de Investigacion ,

2021).
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IV. RESULTADOS

1.  Caracteristicas de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la MyPe “Serior
Cautivo” del rubro venta de abarrotes en el distrito de La Cruz - Tumbes, 2021.

Items relacionados con la Si UN POCO NO TOTAL

innovacion y tecnologia F % F % F % F %

Calidad de servicio 39 57.35% 19 2794% 10 14.71% 68 100%

Satisfaccion del cliente 32 47.06% 19 2794% 17 25.00% 68 100%

Nota: Cuestionario aplicado
Interpretacion:

Con respecto a las caracteristicas de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la MyPe
“Sefior Cautivo” del rubro venta de abarrotes en el distrito de La Cruz - Tumbes, 2021 podemos
inferir que un 57.35% de los entrevistados sefialaron que la empresa si se preocupa por brindar
un servicio de calidad; asimismo un 47.06% sefialaron que tienda de abarrotes se preocupa por

brindar satisfaccion al cliente.

2.  Caracteristicas de la calidad de servicio en la MyPe “Serior Cautivo” del rubro venta
de abarrotes en el distrito de La Cruz - Tumbes, 2021.

Items relacionados con la Si UN POCO NO TOTAL

calidad de servicio F % F % F % F %
Elementos tangibles 55 80.88% 12 17.65% 1 147% 68 100%
Fiabilidad 43 63.24% 15 22.06% 10 14.71% 68 100%
Capacidad de respuesta 31 4559% 22 3235% 15 22.06% 68 100%
Seguridad 27 39.71% 16 2353% 25 36.76% 68 100%
Empatia 30 4412% 12 17.65% 26 38.24% 68 100%

Nota: Cuestionario aplicado
Interpretacion:

Con respecto sobre las caracteristicas de la calidad de servicio en la MyPe “Sefior Cautivo” del

rubro venta de abarrotes en el distrito de La Cruz - Tumbes, 2021 podemos inferir que un
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80.88% de los entrevistados sefialaron que la empresa utiliza un poco los elementos tangibles
para brindar un servicio de calidad a sus comensales, también cabe indicar que un 63.24% de
entrevistados sefialaron que la tienda de abarrotes si brinda fiabilidad para toda accién de sus
comensales, del mismo modo podemos inferir que un 45.59% de los entrevistados sefialaron
que la empresa si tiene capacidad de respuesta frente a cualquier inconveniente, ademas un
39.71% sefalaron la empresa brinda seguridad al momento de que los comensales realizan sus

compras.

3. Caracteristicas de la satisfaccion del cliente en la MyPe “Serior Cautivo” del rubro
venta de abarrotes en el distrito de La Cruz - Tumbes, 2021.

items relacionados a la Si UN POCO NO TOTAL

satisfaccion del cliente F % F % F % F %
Credibilidad 26 38.24% 21 30.88% 21 33.88% 68 100%
Accesibilidad 31 4559% 22 3235% 15 22.06% 68 100%
Comunicacion 27 39.71% 16 2353% 25 36.76% 68 100%

Nota: Cuestionario aplicado

Interpretacion:

Con respecto sobre las caracteristicas de la satisfaccion del cliente en la MyPe “Sefior Cautivo”
del rubro venta de abarrotes en el distrito de La Cruz - Tumbes, 2021; se puede inferir que un
38.24% sefalaron que la tienda brinda credibilidad en sus acciones; por otro lado podemos
inferir que un 45.59% de los entrevistados sefialaron que la empresa brinda un poco de
accesibilidad a sus comensales, de igual manera un 39.71% sefialaron la empresa brinda una

correcta comunicacion al momento de que los comensales realizan sus compras.

4.  Propuesta de mejora en base a las caracteristicas de la calidad de servicio y satisfaccion

del cliente en la MyPe “Sernior Cautivo” del rubro venta de abarrotes en el distrito de La
Cruz - Tumbes, 2021.

Problemas o y ]
Surgimiento del problema Accidn de mejora Responsables
encontrados

Calidadde  En algunas ocasiones hacen Brindar capacitaciones a o
. ) ) Administrador
Servicio caso omiso a los reclamos por los trabajadores para
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fallos de los clientes

cubrir las necesidades de

los clientes

La adquisicion de materia que
ofrecen los proveedores no

muestran cuidado del medio

Buscar proveedores que
ofrezcan materia prima

ecoamigable y a bajo

Administrador

ambiente precio

Brindar asesoria para
El talento humano no se o

poder permitir que el

encuentra seguro de sus

acciones

talento humano cumpla

sus objetivos personales

Administrador

El talento humano no tiene
establecido los objetivos al
momento de brindar respuesta

ante un problema

Establecer asesorias sobre
cémo actuar frente a una

problemética

Administrador

Satisfaccion

del cliente

Desconocimiento de uso de
redes sociales para poder
establecer mayor

comunicacion con clientes

Utilizar éptimamente las

redes sociales para venta

Administrador

No se ofrecen productos de
manera online para obtener

mayor accesibilidad

Creaciones de pagina web

para ventas

Administrador

Personal en algunas ocasiones
no es empéatico con los

clientes

Brindar asesorias sobre

atencioén a los clientes

Administrador

Discusién



46

VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

1. OBJETIVO ESPECIFICO: Determinar las caracteristicas de la calidad de servicio

y satisfaccion del cliente en la MyPe “Serior Cautivo” del rubro venta de abarrotes en

el distrito de La Cruz - Tumbes, 2021.

Con respecto a las caracteristicas de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en
la MyPe “Senor Cautivo” del rubro venta de abarrotes en el distrito de La Cruz - Tumbes, 2021.
podemos inferir que un 57.35% de los entrevistados opinan que la empresa si se preocupa por
brindar un servicio de calidad y 47.00% indican que la tienda se preocupa por brindar
satisfaccion a sus clientes. De igual manera, Vela (2019) se muestra en acuerdo en su trabajo de
investigacion titulado “Gestion de calidad y fidelizacion de clientes en articulos Mype de
tiendas de abarrotes en el mercado de Capullanas de Piura 2019”, el cual concluye que la alta
competitividad implica un mayor uso de tecnologia y nuevos métodos de innovacion frente a la
competencia teniendo en consideracion aspectos relacionados con la eficiencia, la calidad y la
reduccion de fallas; asi mismo, se menciona en el libro de Chota (2018), las empresas estan de
manera constante en la innovacion de procesos y el uso de herramientas tecnoldgicas adecuadas
para mejorar la calidad de servicio y asi mismo aumentar capacidad de produccion. En este
sentido, la calidad de servicio y satisfaccion del cliente es un factor importante para alcanzar la
excelencia y el desarrollo de diversos factores para luego poder conseguir mejores resultados.
Por eso, los clientes creen que la calidad de servicio y satisfaccion del cliente siempre puede
mejorar la competitividad y el bienestar del cliente, porque hoy en dia es la herramienta mas

importante en el mundo empresarial.
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2. OBJETIVO ESPECIFICO: Determinar las caracteristicas de la calidad de servicio
en la MyPe “Sernior Cautivo” del rubro venta de abarrotes en el distrito de La Cruz -

Tumbes, 2021.

La Investigacion titulada calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la mype “Sefior
Cautivo” del rubro venta de abarrotes en el distrito de La Cruz - Tumbes, 2021, tuvo como
objetivo determinar las caracteristicas de calidad del servicio en las Mypes. La Cruz - Tumbes,
en 2021, los usuarios que respondieron a la encuesta de calidad de servicio variaron Si 186
respuestas, es decir, 68.78%, de las cuales las caracteristicas sobre calidad de servicio, factores
de confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia en supermercados en la zona de
La Cruz (Tabla 5). (Crosby, 1980) La calidad la define como el cumplimiento de los requisitos.
El sistema de calidad es preventivo, el estdndar de calidad esta libre de defectos, la medida de
calidad es el cumplimiento de precios. De acuerdo con (Pinto, 2017), se realizé una evaluacion
de fortalezas y debilidades en Bodega Santa Elena en el afio 2017, el efecto obtenido al utilizar
el modelo Servqual es de “Muy Satisfecho” y confirma que el nivel de calidad de los servicios
de Bodega Santa Elena se adapta de manera Optima a una clientela diversa y exigente. Debemos
sefialar que la calidad del servicio es una actitud hacia los usuarios o clientes, mejorada e
implementada por una empresa o tienda con el fin de descifrar las necesidades y creencias de
los usuarios o sus clientes, a quienes se les ofrece un producto o servicio viable, pertinente, que
son rapido, flexible, respetado, rentable, relevante, activo y confiado incluso en circunstancias
inesperadas, creando en el usuario o cliente el efecto de razon, solicitud y ayuda personal,
aumenta el deseo. Por tal motivo se debe de considerar que los trabajadores deben prestar total
atencion a lo que comunican los clientes, escuchar los detalles, extraer la mayor cantidad de

informacion posible sobre lo que necesitan, asi mismo brindarles los beneficios, promociones,
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ofertas y descuentos a sus clientes siendo un atractivo dentro de la economia del comensal.
Estos resultados se comparan con los obtenidos por Cardenas (2019), quien sefialé que la
empatia y capacidad de respuesta pueden aumentar la productividad, incluyendo la seguridad,
brindando el tiempo necesario, motivando a los empleados y utilizando tecnologia innovadora
para poder brindar un buen servicio. De igual forma, Pérez (2018) muestra que se estan
atendiendo necesidades de entrega insaciables; cuando se atiende adecuadamente al cliente, no
es el precio el que determina eso sino otros factores relacionados con la seguridad, promociones,
incentivos y descuentos; de igual manera, pueden considerarse muy efectivos y aplicados

oportunamente para lograr los objetivos de la tienda de abarrotes.

VARIABLE: SATISFACCION DEL CLIENTE

3. OBJETIVO ESPECIFICO: Determinar las caracteristicas de la satisfaccion del
cliente en la MyPe “Sernior Cautivo” del rubro venta de abarrotes en el distrito de La

Cruz - Tumbes, 2021.

Con respecto a la determinacion de las caracteristicas de la satisfaccion del cliente en la
MyPe “Senor Cautivo” del rubro venta de abarrotes en el distrito de La Cruz - Tumbes, 2021
podemos inferir que la empresa si valora la credibilidad, accesibilidad y comunicacién. Estos
resultados se igualan a los obtenidos por Timoteo (2019) plantea el estado interno de la gestion
de la empresa, un panorama de las fortalezas y debilidades, la necesidad de entender los
sentimientos del cliente porque es el consumidor final y debe ser satisfecho, eso también
muestra que se debe tener en cuenta la comunicacion, basandose en la mejora del servicio,
contando con el personal adecuado en el evento y consultado sobre su satisfaccion; desde el

punto de vista del representante, esta orientado a la mejora continua. Asi mismo, los resultados
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contrastan con los de Chota (2018), quien encontré que mas de la mitad de las tiendas de
abarrotes no tienen un proceso de accesibilidad claro, pero la mayoria de las tiendas de abarrotes
planea encontrar e identificar los pasos que deben mejorarse y revisar las opiniones de los
clientes para mejorar su actuacion. Asi mismo podemos inferir que la empresa si ofrece sus
productos en base al enfoque al cliente y que la Mype si cumple con cada una de las expectativas
del cliente. Chaparro (2018) nos dice que el resultado de una comparacion es comparar lo que
los clientes esperan de los productos y servicios, utilizando terminologia adecuada, respeto,
atencion, accién y soluciones inmediatas, trato igualitario como cliente que el cliente se
preocupa. con Aumentar la calidad de la satisfaccion, ademas, la eficacia de los empleados debe
ser controlada, para que las expectativas del cliente sean coherentes con los objetivos de la
empresa, los procesos deben ser coherentes. Al igual que Manrique (2016), concluye que en las
tiendas de abarrotes estan centrados en el cliente, les interesa entender sus necesidades y, a
medida que son mas exigentes, esperan que se cumplan sus expectativas, siempre un rasgo

destacado.
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PROPUESTA DE MEJORA

PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL
CLIENTE EN LA MYPE “SENOR CAUTIVO” DEL RUBRO VENTA DE ABARROTES EN

EL DISTRITO DE LA CRUZ - TUMBES, 2021

Datos Generales:

Nombre Comercial: Sefior Cautivo

Giro de la empresa: Venta de abarrotes

Direccion: Jr. Pacifico #114 — La Cruz

Nombre del representante: Manuel Balladares Correa

1. Historia:

En la presente investigacion se dio a conocer acerca de la CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA MYPE “SENOR CAUTIVO” DEL RUBRO
VENTA DE ABARROTES EN EL DISTRITO DE LA CRUZ - TUMBES, 2021; con el
propdsito de poder obtener resultados y asi realizar un analisis de como se dieron las cosas y
llegar a una conclusion a fin de dar a conocer las estrategias que se aplican para generar la

satisfaccion de los diversos clientes.

Por consiguiente, se establecié una propuesta de mejora con indicadores en relacion a la

satisfaccion del cliente para garantizar una mejor calidad en el servicio al cliente; servicio
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intangible y estrategia a la sostenibilidad de los emprendimientos desarrollado en base a

estrategias para mejorar los procesos y hacer a la empresa mucho mas competitiva.

2. Misidn

Tienda de abarrotes Sefior Cautivo es una tienda que satisface las necesidades de
productos de primera necesidad y servicios complementarios como venta de gaseosas, Utiles

escolares los cuales se encuentran al servicio de sus clientes con una buena atencion

3. Vision

Ser una tienda de abarrotes referente de la zona y ser reconocida y preferida por los

usuarios por una buena atencion y servicio al cliente

4. Valores Empresariales

- La honradez

- El trabajo constante

- El respeto

- La humildad

- El servicio al cliente

5. Objetivos Organizacionales

- Mejorar la planificacion en el desarrollo de sus actividades
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Establecer el trabajo en equipo con la finalidad de alcanzar los objetivos y

metas organizacionales.

Aplicar la ética en el trabajo, asi como los valores empresariales

Establecer protocolo de atencion al cliente

Busqueda constante de otorgar productos de calidad a los clientes

Recursos y Materiales Recursos para a implementacion

N Estrategias Recursos Recurs Tecnologias
° humanos 0S
material
es

1 Realizar un plan  Asesor de Paginas webRedes
de estrategia para  Marketing Paneles Folletos  sociales
promover la  publicista
calidadde servicio

2  Desarrollar Experto en Uso de Tics, Uso de redes
habilidades de disposicion de archivos sociales
calidad de servicio informativos
asistencia

3  Contar con Administrador Bienes Peticiones por linea
diversos tipos de novedos
productos 0S

4  Instruir a los Directivo Salones de USB, Proyector
obreros en instruccion Ecran, Papelotes,
atencion al cliente Laptop

5 Instaurar Personal, Choferes Camionetas,
excelentes motos, equipos Uso de GPS
diversos tipos de de Delivery
entrega a
domicilio
Acciones

Se debe de realizar y establecer planes transcendentales, utilizando los recursos



53

humanos, materiales y técnicos para asi poder mejorar la calidad del servicio, transformar y

mejorar la publicidad, vallas publicitarias, folletos, redes sociales, anuncios de television,

anuncios de radio, exhibidores de empaques personales.

Asi mismo se tendra que realizar una capacitacion a sus empleados a través de cursos,

seminarios, talleres de informacién, charlas y nocion de servicio al cliente, localizar

capacitacion en linea gratuita y instruir en asistencia al cliente en el sitio, debemos de considerar

que hay muchos seminarios y cursos para tratar mejor a los clientes.

Por otro lado, se debe de mejorar ladistribucion mediante la contratacion de

diversos conductores y distribuidores los cuales estaran bien capacitados, ademas, se realizara

la compra de diverso tipo de transporte para entregar productos y evitando demoras.

Evaluacién

Estrategias que se van a implementar

N° Acciones de mejora Plazo Impacto Priorizacion

1  Crear y ejecutar elmétodo de Optimizar la Ejecutar la atencion al
estrategia para originar la 2meses imagen de la cliente a través de la
calidad de servicio empresa y atraer a web mediante el uso

mas clientes de su pagina oficial

2  Mantener variedad y stock 1 mes Acrecentar las Realizacion ofertas
de productos ventas

3 Adiestramiento al personal Personal idoneo Concertar  personal
mediante diversos talleres, 4 meses para las diversas especialista para las
cursos, charlas, cursos de labores de la diversas
informacion empresa capacitaciones

4 Optimizar los medios de pago Rapida liquidacion  Invertir en medios
a domicilio, realizar 10 meses delos productos apropiados, choferes,
contratacion de choferes y vehiculos y

diversos
capacitados

repartidores

repartidores




1. Instrumento de medicién Escala Likert

Nunca Muy pocas veces Algunasveces Casisiempre Siempre
1 2 3 4 5
Se Promociona la calidad de servicio 1 2 3 4
Posee con variedad y stock de productos 1 2 3 4
Instruye a su personal para ofrecer un excelente servicio 1 2 3 4
en atencidn al cliente
Posee con logistica para la liquidacion de productos 1 2 3 4

a Domicilio

54
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PROPUESTA DE MEJORA

Indicador de
I Fi L Responsable
as . . . inanciami  _.
. . . Problema Actividades Obijetivo Meta Indicador Tiempo de
Variable  dimensiones antifi ento .
) identificado seguimiento
de la variable
En algunas Transf Aumentar
ocasiones hacen ' an>ofmar, - las ventas,  suscitar la
cas0 omiso a establecer yajustar fidelizacion disposicién de
los reclamos & Metodo de wejorar 1a calidad 3&2232382 mayores — Ventas, pecyrsos de Trimestral Duefio
por fallos de los estrategias para ye servicio fent fldellz§0|on la empresa Administrador
. suscitar la calidad chientes  atraccionde nuevos
. clientes i
. Capacidad de d iei clientes
Calidad d e servicio
alicad ae respuesta
servicio Algunas .
veces carece  D'sPoner - con Mantener Encuesta  sobre  Recursos
de productos  Servicios en  Mejorar el stock  unbuen satisfaccion  del de la Diario | Administrador
en stock stock, reconstruir ~ de almacén inventario  cliente, mayores empresa Duefio
el inventario ventas
Personal en Adiestramiento Mejorar las Recursos
. Consumidor
algur.]as FjeStreza ., y de Brindar una habilidades Orguuoso por ende de la Administrador
ocasiones no es informacion en el gencién Gpti de | - Diari N
3 . ) . atencion optima a e 10S pub||c|dad de boca empresa 1ario Duefio
Empatia  empético con instante de atencién |os clientes colaborador 3 poca
Atencion los clientes al cliente es
al cliente
En Brindar
oportunidades seguridad
no cuenta con  Administracion Potenciar las C€ON los - .
. . y . productos Repzilrtldores, Recursos L Administrador
. repartidores repartimiento del  habilidades de los Vehiculos, Diario ~
Seguridad . que se de la Duefio
capacitados producto a casa colaboradores entregan choferes empresa
que realicen el via delivery

delivery




VI. CONCLUSIONES

Respecto al objetivo 01: Se determinaron las caracteristicas de calidad de servicio
y satisfaccion del cliente en la tienda de abarrotes MyPe “Sefior Cautivo” de la region La
Cruz - Tumbes, 2021. A partir de los resultados obtenidos en base a variables sobre
calidad de servicio y satisfaccion del usuario se brindaron Si 39 respuestas,
contabilizando para el 57,35%, y la satisfaccion del usuario caracteristicas como
autenticidad, accesibilidad y comunicacion dentro de la cual los usuarios respondieron 32
respuestas, lo que representa el 47,06%, en las que se puede argumentar que existe una
relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en las

tiendas de abarrotes en la zona del distrito de La Cruz. (Tabla 4).

Respecto al objetivo 02: Se identificaron caracteristicas de calidad de servicio en
el afo 2021 en el abarrote MyPe “Sefior Cautivo” de la zona La Cruz-Tumbes. Con base
en los resultados obtenidos de los cambios en la calidad del servicio, los usuarios
respondieron Sl 186 con un 49.41%, y las caracteristicas del servicio son factores
especificos, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, etc., en las tiendas de
abarrotes de la zona de La Cruz. Donde se toma en cuenta cualidad como la empatia.
Dentro de la presente investigacion se muestra que existe un nivel alto de relacion entre
las caracteristicas de la calidad de servicio en la MyPe con las labores realizadas por los
trabajadores de la tienda de abarrotes, ademas ellos han estado a disposicion de los
clientes para poder brindarles conocimientos o sugerencias, y han mostrado un
comportamiento adecuado es por ello que se precisa que la MyPe cumple de manera

positiva el aspecto propuesto. (Tabla 5)

Respecto al objetivo 03: Se determinaron las caracteristicas de satisfaccion del
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cliente en la tienda de abarrotes MyPe “Sefior Cautivo” en la zona de La Cruz - Tumbes
2021. El servicio que brinda la tienda de abarrotes es muy confiable, como resultado de
la retroalimentacion de los clientes. SI 84 encuestados, lo que representa un 41.18%,
miden caracteristicas de satisfaccion del usuario como confiabilidad, accesibilidad y
sociabilidad de los puntos de venta de alimentos en el area de La Cruz, por ver interés en
solucionar los problemas encontrados en el establecimiento, los clientes pueden encontrar
que la calidad brindada. Precisando que el servicio que se brinda en la tienda de abarrotes
es la atencion al cliente, con respecto a la relacion entre accesibilidad y comunicacion
hacia la Mype es la correcta; los trabajadores han demostrado ser amables al ejercer la
funcién, ademas mostraron conocer las funciones que desempefian y se han mostrado
atentos dentro de todo el desarrollo del proceso entonces cumpliendo todas estas
caracteristicas se precisa que cumplieron con los servicios que se propusieron; se
encomienda la sociedad efectle medidas en las que se escudrifie no intervenir el mismo
error de forma perenne, esto ayudaria a los compradores a alcanzar una mejor apreciacion

de la calidad de servicio. (Tabla 6).
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VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda realizar uso de la tecnologia para comercializar y distribuir los
productos mediante redes sociales y envios a domicilio. Asi mismo se debe de
realizar capacitaciones, indicar los planes, proporcionar tiempo necesario,
comunicacion, motivar a los trabajadores e innovar en el uso de las tecnologias para

prestar un buen servicio.

Proponer el desarrollo de la interaccion del personal en relacidn entre comunicacion
y beneficios en la tienda de abarrotes “Sefior Cautivo” del Distrito de La Cruz, por
lo que debe evitar la diferencia en el trato por parte del personal, ya que el personal
debe demostrar conocimiento en la atencion. Asi mismo se debe de proponer el
desarrollo de la percepcion referente a la satisfaccion del cliente relacionado con la
satisfaccion de parte del cliente y que este se lleve una buena impresion del negocio

y pueda recomendar.

Se sugiere identificar cuéles son las actividades que se deben mejorar como también
tener en cuenta la opinion de sus trabajadores, para que asi productos ofrecidos
cumplan con las expectativas de los clientes, todo ello en basqueda de la eficiencia
en sus actividades. Asi mismo realizar mayor motivacion a los trabajadores,
mediante charlas o incentivos econdmicos debido a que, si un individuo se siente
parte de una organizacion, se compromete y se siente mas animado al momento de
desempefar sus obligaciones, por otro lado, cuando ve cumplidas sus expectativas
es muy posible que logre un compromiso elevado, y por ende cumplird sus

responsabilidades de manera optima.
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ANEXOS
Anexo 01: Matriz de consistencia
DEFINICION DEFINICION « ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION INDICADOR MEDICION
Elementos Tangibles
La calidad de servicio
istenci fini ..
20?’Tslste|ac ?aftser?:ién d; El . SEIVICIO €5 Fiabilidad
discrepancia entre las enten_d|do como el . tabiiica
. - . trabajo, la actividad y/o Caracteristica de
Calidad de Servicio  expectativas o0 deseos L .
de los consumidores y los beneflglos _que calidad Capacidad de
sUS percenciones producen sa}tlsfacmon a P
> Percep ' un consumidor. Respuesta
Zeithaml, Parasuraman
y Berry (1990)
Seguridad
Es la percepcion del La satisfaccion es una .
cliente sobre el grado respuesta  emocional Likert
en que se han cumplido  del consumidor
sus derivada de la Empatia
requisitos. Incluso comparacion de las
cuandolos  requisitos recompensas
. L del cliente se han (percepcion de la ‘o
Satlsfa_cmon del acordado con el calidad del servicio, Caragterlstl_c,a de Credibilidad
cliente . , . . satisfaccion
mismo y éstos han sido  (percepcion de la
cumplidos, esto no calidad del servicio,
asegura percepcion  de los o
necesariamente una en el Accesibilidad

elevada  satisfaccion
del cliente. (UNE-EN-
ISO 9000:2005).

tangibles
servicio, etc.) y costos
con relaciéon a las
expectativas.

Comunicacién
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Anexo 02. Instrumento de recoleccidon de informacion

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
Estimado(a) usuario el presente cuestionario es para conocer sobre la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en las MyPes del sector comercio, rubro venta de abarrotes en el
distrito de La Cruz, espero contar con su apoyo. Marque con un aspa (X) una de las

puntuaciones de escala que crea conveniente por cada pregunta:

SI (1) UN POCO (2) NO
3)

Itens relacionados con la variable calidad de servicio Alternativa

1 ¢Cree usted que la empresa ha innovado sus productos? 1 2 3

2 ¢Latienda de abarrotes utiliza medios tecnoldgicos para orientar

1 2 3
correctamente al cliente?
3 ¢Laempresa utiliza término correctos de acuerdo a su nivel de
1 2 3
comunicacion oral?
4 ;Laempresa ofrece beneficios, promociones, ofertas y descuentos? 1 2 3
Si (1) UN POCO (2) NO

©)
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Itens relacionados con la variable satisfaccion al cliente Alternativa
¢Considera que la empresa valora la percepcién del cliente? 1 2 3
¢Como cliente recurri6 a esta empresa por las opiniones expuestas por

1 2 3
amigos que satisficieron sus necesidades?
¢Considera que la empresa ofrece sus productos en base al enfoque al

1 2 3
cliente?
¢La empresa cubre cada una de sus expectativas? 1 2 3
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Anexo 03. Validez del instrumento

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL
INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Guido E. Uribe Cornelio
1.2. Grado Académico: Magister
1.3. Profesion: Licenciado en Administracion
1.4. Institucion donde labora: Independiente
1.5. Cargo que desempefia: Independiente
1.6. Denominacion del instrumento: CUESTIONARIO
1.7. Autor del instrumento: Reyes Bustamante Jhonny Anthonny
1.8. Carrera: ADMINISTRACION
Il. VALIDACION:
VARIABLE 1: Calidad de Servicio

Validez de Validez de Validez de

contenido constructo criterio

El item El item permite

Correspon -y oo contribuye cla5|f|§:ar a

dea . los sujetos
amedir el Observa
alguna indicador en las :
: dimensi6 categorias ciones
o
N* de ltem nde la planteado establecid
variable as

SI NO Sl NO SI NO

Dimension 1: Atencion al cliente

¢Cree usted que la empresa ha
innovado sus productos?

¢Latienda de abarrotes utiliza
medios tecnoldgicos para orientar X X X
correctamente al cliente?

¢La empresa utiliza término

correctos de acuerdo a su nivel de X X X
comunicacion oral?

¢La empresa ofrece beneficios,
promociones, ofertas y descuentos?

VARIABLE 2: Satisfaccion del cliente

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
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El item El item permite ob
o 4 correspon . . clasificar a Jserva
N° de Item de a El item co_ntrlbuye los sujetos ciones
amedir el
alguna indicador en las
dimensio lanteado categorias

nde la P establecid

variable as

SI NO Sl NO SI NO

Dimension 2: Satisfaccion del cliente

¢Considera que la empresa valora la % % %
percepcion del cliente?
¢Como cliente recurrio a esta
empresa por las opiniones expuestas % %
por amigos que satisficieron sus
necesidades?
¢Considera que la empresa ofrece
sus productos en base al enfoque al X X X
cliente?
;La empresa cubre cada una de sus
¢-a emp X X X

expectativas?

Otras observaciones generales:

! 'ﬁb y
Mg. Guido Elmer Uribe ﬁ'{b‘o
D N° 12504

URIBE CORNELIO GUIDO

ELMERDNI N°
70117561
N°DE COLEGIATURA 12504



INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL

INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

1.9. Apellidos y nombres del informante (Experto): Luis Usquil Valderrama

1.10. Grado Académico: Magister

1.11. Profesion: Licenciado en Administracion

1.12. Instituciéon donde labora: Independiente

1.13. Cargo que desempefia: Independiente

1.14. Denominacion del instrumento: CUESTIONARIO
1.15. Autor del instrumento: Reyes Bustamante Jhonny Anthonny
1.16. Carrera: ADMINISTRACION

IV.VALIDACION:

VARIABLE 1: Calidad de Servicio
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Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item permite
cor(;gs;on El item contribuye fézségfeigz
alguna ?nrg?ga:(rjg: en las O*?Serva
‘ dimensi6 categorias ciones
o
N* de ltem nde la planteado establecid
variable as
SI NO Sl NO SI NO
Dimension 1: Atencion al cliente
¢Cree usted que la empresa ha
. X X X
innovado sus productos?
¢Latienda de abarrotes utiliza medios
tecnoldgicos para orientar X X X
correctamente al cliente?
¢Laempresa utiliza término correctos
de acuerdo a su nivel de X X X
comunicacion oral?
¢(La empresa ofrece beneficios, % %

promociones, ofertas y descuentos?

VARIABLE 2: Satisfaccioén del cliente

Validez de
contenido

Validez de Validez de

constructo

criterio
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El item El item permite ob
o 4 correspon . . clasificar a Jserva
N° de Item dea El |t2r:1necgir;t(r;lbuye los sujetos ciones
d?r!?gnns?é indicador cateé1 Larsias
planteado gor

nde la establecid

variable as

SI NO Sl NO SI NO
Dimension 2: Satisfaccion del cliente
¢Considera que la empresa valora la % X %
percepcion del cliente?
(Como cliente recurri6 a esta
empresa por las opiniones expuestas % % %
por amigos que satisficieron sus
necesidades?
¢Considera que la empresa ofrece sus
productos en base al enfoque al X X X
cliente?
;La empresa cubre cada una de sus
¢-8 emp X X X

expectativas?

Otras observaciones generales:

e -/,_"’/{57‘7739"1'1 Falderrams
CLAD N° 02720
CM. 1017829207

LUIS USQUIL VALDERRAMA

DNI 17829207
N° DE COLEGIATURA 02720
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL
INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

V. DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del informante (Experto): Tania Vanessa Colchado

Denominacion del instrumento: CUESTIONARIO
Autor del instrumento: Reyes Bustamante Jhonny Anthonny

1.17.

Cerdan
1.18. Grado Academico: Magister
1.19. Profesion: Licenciado en Administracion
1.20. Institucién donde labora: Independiente
1.21. Cargo que desempeiia: Independiente
1.22.
1.23.
1.24. Carrera: ADMINISTRACION

VI.VALIDACION:

VARIABLE 1: Calidad de Servicio

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item permite
COrespon - 4o contribuye cIasn"lf:ar a
dea . los sujetos
amedir el Observa
alguna o en las :
NE de ftem dimensié 'r;gr'](tzsgg; categorias clones
nde la P establecid
variable as
SI NO Sl NO SI NO
Dimension 1: Atencion al cliente
¢Cree usted que la empresa ha
. X X X
innovado sus productos?
¢Latienda de abarrotes utiliza medios
tecnoldgicos para orientar X X X
correctamente al cliente?
¢La empresa utiliza término correctos
de acuerdo a su nivel de X X X
comunicacion oral?
¢La empresa ofrece beneficios, % %

promociones, ofertas y descuentos?

VARIABLE 2: Satisfaccién del cliente

Validez de
contenido

Validez de Validez de
constructo criterio
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El item El item permite ob
o 4 correspon . . clasificar a Jserva
N° de Item dea El |t2r:1necgir;t(r;lbuye los sujetos ciones
d?r!?gnns?é indicador caﬁg1 Larsias
planteado gor

nde la establecid

variable as

SI NO Sl NO SI NO
Dimension 2: Satisfaccion del cliente
¢Considera que la empresa valora la % X %
percepcion del cliente?
(Como cliente recurri6 a esta
empresa por las opiniones expuestas % % %
por amigos que satisficieron sus
necesidades?
¢Considera que la empresa ofrece sus
productos en base al enfoque al X X X
cliente?
;La empresa cubre cada una de sus
¢-8 emp X X X

expectativas?

Otras observaciones generales:

TANIA VANESSA COLCHADO CERDAN

DNI 18143923
N© DE COLEGIATURA 16240



Anexo 04: Confiabilidad del instrumento

Estadistico de confiabilidad del instrumento
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Alfa de Cronbach

NUmero de elementos

0.78

8

Calculado el coeficiente de alfa de Cronbach con el que se halla la medida de consistencia

interna y estabilidad, se puede observar que el valor de alfa es de 0,78; informacidn que

garantiza que el instrumento posee una buena confiabilidad (segin Herrera 1998), y puede

ser aplicable a la muestra que se ha seleccionado para el estudio de investigacion.
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Anexo 05: Formato de consentimiento Informado

-y
<
-
@
- %

C=3

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran
con una copia.
La presente investigacion se titula Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la MYPE
“Sefior Cautivo™ del rubro venta de abarrotes en el distrito de La Cruz - Tumbes, 2021 y es
dirigido por el estudiante universitario Jhonny Anthonny Reyes Bustamante, investigador de
la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.
El proposito de la investigacion es: Determinar el nivel de calidad de servicio en las MyPes,
sector comercio, rubro tiendas de abarrotes: Caso “Sefior Cautivo” — Distrito de La Cruz -
Tumbes, 2021. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara
aproximadamente 10 minutos de su tiempo.
Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anéonima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea

conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de su correo

electronico. Si desea, también podra escribir al correo joanrebu95@gmail.com para recibir

mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con

el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.
Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: Cc{y/f}‘s CeSo Ew% MavChawn

Fecha: 0% Jde Moy 20 cl&/ 2z e,

Correo electronico:  Covw” [O sy yma @_O_g waeul . CO W
Firma del participante: (O« o< E‘Z/VLZ

Y Al
Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): W’*{\ £
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Aplicacion de los Principios Eticos.

En mi investigacion realizada, se considero los principios éticos y reglamento de
la Universidad, teniendo en cuenta la investigacion que estoy realizando y de acuerdo con
mi carrera profesional el principio mas importante es el consentimiento informado y
expreso la cual ahora segun la tltima modificacion de los principios éticos segin N° 0916-
2020-CU-ULADECH es libre participacion y derecho a estar informado en donde me
parece muyimportante porque al momento de hacer una exploracién de investigacion la
persona involucrada en la investigacion esta en todo su derecho de participar dar su
opinion y saber los hallazgos encontrados en su empresa y también nosotros como
investigadores debemos dar fe que su informacion y sus datos deben estar bien
resguardados exclusivamente solo para el investigador, asi mismo el representante en
cuestion tiene la libertad en cualquier momento intervenir y dar su opinion a nuestra
investigacion y nosotros como investigadores no ocultarle nada sobre los hallazgos
encontrados. Las personas que desarrollan actividades de investigacion tienen el derecho
a estar bien informados sobre los propdsitos y finalidades de la investigacién que
desarrollan o participar en ella

Toda persona en la hora de la exploracion e indagacion de un proyecto de
investigacion tiene que verificar que la persona o personas que estan afectas a su
investigacion no salgan con algo no beneficiario para lo cual se tiene que velar la
integridad de cada persona y también impartir cierta confidencialidad hacia ellos con los
resultados encontrados.

Se garantiza la confiabilidad de los datos propios encontrados en los anélisis,
orientandose solamente al analisis global del grupo colaborador a la Direccién de Escuela,

conforme a la ley N° 29733 denominada Ley de proteccidn de datos personales.
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Anexo 06. Documento de aprobacién de institucion para la recoleccion de
informacion

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Carta s/n°® - 2021- CH CATOLIC
Sr. Walter Antonio Huayanay Parrilla
Administrador de MYPE Sefior Cautivo
Fecha : 02 de febrero del 2022
Presente.-

De mi consideracion:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle que soy
estudiante de la Escuela Profesional de Administracién de la Universidad Catdlica Los
Angeles de Chimbote. El motivo de la presente tiene por finalidad presentarme, Reyes
Bustamante, Jhonny Anthonny, con cédigo de matricula N° 2103171074, de la Carrera
Profesionalde Administracién, ciclo VI, quién solicita autorizacién para ejecutar de manera
remota o virtual, el proyecto de investigacion titulado “CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA MYPE “SENOR CAUTIVO” DEL RUBRO
VENTA DE ABARROTES EN EL DISTRITO DE LA CRUZ - TUMBES, 2021.”, durante los
meses de febrero y mayo del presente afio.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde el acceso y las facilidades a fin de ejecutar
satisfactoriamente mi investigacion la misma que redundara en beneficio de su Institucién.
En espera de su amable atencion, quedo de usted.

Atentamente,

a2

Reyes Bustamante, Jhonny Anthonny
DNI N° 72228408
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CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL
CLIENTE EN LA MYPE "SENOR CAUTIVO" DEL
RUBRO VENTA DE ABARROTES EN EL DISTRITO DBE
LA CRUZ - TUMBES, 2021

La informacidn obtenida en el presente cuestionario tiene como objetivo medir la calidad de
servicio brindada, los resultados seran utilizados en la realizacion de la investigacion, la
informacidn que usted proporcionara serd utilizada solo con fines académicos y
conservados con absoluta confidencialidad, por lo que se agradece su valiosa colaboracion.
Las respuestas de las preguntas tienen 3 opciones de respuesta 1= 51, 2 = UN POCO, 3 = NO

@ joanrebu95(@gmail.com (no compartidos) Cambiar de cuenta ()

*Obligatorio

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

1. iCree usted que la empresa ha innovado sus productos? *

QO s

(O unNPoco

O nNo

2. ;Lo tienda de abarrotes utiliza medios fecnolégicos para orientar correctamente al cliente? *
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CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL
CLIENTE EN LA MYPE “SENOR CAUTIVO" DEL
RUBRO VENTA DE ABARROTES EN EL DISTRITO DE
LA CRUZ - TUMBES, 2021

Se ha registrado tu respuesta.

Enviar otra respuesta

Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Google. Motificar uso inadecuado - Términos del Servicio -
Politica de Privacidad

Google Formularios
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Anexo 07. Evidencias de ejecucidn (base de datos)

CLIENTE

VARIABLE SATISFACCION DEL
Item 6

VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

Item 8

Item 7

Item2 Item3 Item4 Itemb5

Item 1

Sujetos

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25

26
27
28
29
30
31

32
33

34
35

36
37
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38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48
49

50
51

52
53
54
55

56
57
58
59
60
61

62

63
64

65

66
67

68




