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RESUMEN

La investigacion tuvo como enunciado del problema ¢Cuales son las
caracteristicas de la calidad del servicio y satisfaccion del cliente en las
Mypes, rubro imprentas, en el centro poblado de Andrés Araujo Moréan, afio
2021?, tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas de la
calidad del servicio y satisfaccion del cliente en las Mypes, rubro imprentas,
en el centro poblado de Andrés Araujo Moran, afio 2021. El disefio de
investigacion fue no experimental, transversal y descriptivo de tipo
cuantitativo, la poblacion fueron los clientes de las imprentas del centro
poblado Andrés Araujo Moran y la muestra estuvo conformada por 68
clientes, a quienes se aplicd un cuestionario, con método SERVQUAL y
escala Likert, utilizando la técnica de encuesta, mediante el estudio realizado
se ha determinado que el 40.7% de los encuestados estan en desacuerdo con
la calidad del servicio y el 42% de los clientes no se encuentran satisfechos
con las Mypes, rubro imprentas, en el centro poblado de Andrés Araujo
Moran. Se concluyd, que los clientes no perciben una buena calidad del
servicio, debido que estas no cuentan con infraestructura adecuada y equipos
modernos, los empleados no estan preparados para la atencién y trato del
cliente. En ese mismo sentido los clientes no se encuentran satisfechos
porgue estos negocios no satisfacen sus necesidades, no tienen confianza con
la calidad de los servicios y demuestran que los empleados no se encuentran

capacitados para ofrecer una buena atencion.

Palabras clave: Calidad del Servicio, Satisfaccion del Cliente y Mypes.
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ABSTRACT

The investigation had as a statement of the problem. What are the
characteristics of the quality of the service and customer satisfaction in the
Mypes, printing industry, in the town of Andrés Araujo Moran, year 2021?
Its general objective was to determine the characterized of the quality of
service and customer satisfaction in the Mypes, printing industry, in the town
of Andrés Araujo Moran, year 2021. The research design was non-
experimental, cross-sectional and descriptive of a quantitative type, the
population was the clients of the printing houses of the Andrés Araujo Moran
Town Center and the sample consisted of 68 clients, to whom a questionnaire
was applied, with the SERVQUAL method and scale Likert, using the survey
technique, through the study it has been determined that 41% of the
respondents disagree with the quality of the service and 42% of the clients
are not satisfied with the Mypes, printing industry, in the population center
of Andrés Araujo Moran. It was concluded that customers do not perceive a
good quality of service, because they do not have adequate infrastructure and
modern equipment, employees are not prepared for customer service and
treatment. In the same sense, customers are not satisfied because these
businesses do not meet their needs, they do not have confidence in the quality
of services and they show that employees are not trained to offer good

service.

Keywords: Quality of Service, Customer Satisfaction and Mypes.
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I INTRODUCCION

Las Mypes en el Pert agrupa a las micro y pequefias empresas, estos negocios
constituyen aproximadamente el 99,6% de negocios formales que existen en el PerQ. Sin
embargo, aunque forman parte de una misma categoria, cada una posee sus propias
caracteristicas, las cuales las diferencian de otros modelos de negocio (Mypes, 2019).
Actualmente las Micro y Pequefias Empresas (Mypes) en el Perl son de mucha
importancia para la economia del pais, porque aportan un porcentaje considerable al
Producto Bruto Interno (PBI) y son fuente activa generadora de empleo.

En el centro poblado de Andrés Araujo Moran del distrito, provincia y region de
Tumbes, los negocios en su mayoria estan constituidos por Mypes, estos tipos de negocios
cuentan con un solo propietario, el rubro imprentas no es ajeno a esta situacion, sus
propietarios han adquirido sus conocimientos de forma empirica, no poseen
conocimientos gerenciales, ademas desconocen sobre calidad del servicio y técnicas de
atencion al cliente, los empleados carecen de entrenamiento en estrategias de servicio al
cliente. Por otro lado en cuanto a la infraestructura las empresas han sido acondicionadas
en las viviendas de sus propietarios no siendo apropiadas para el tipo de negocio, los
equipos con los que operan no han sido modernizados, por esta razén son pocos los tipos
de negocios de este rubro que se mantienen en la region, este problema ha ocasionado
que duren poco en el mercado, porque pierden consumidores, afectando su economia y
su rentabilidad, los clientes de estos negocios han perdido la confianza en este tipo de
empresas por el mal servicio que brindan y su trato poco amable, por tal motivo es
importante que se desarrollen planes de capacitacion en técnicas modernas para mejorar
la calidad del servicio y satisfaccion del cliente, ademas de implementar equipos

modernos e infraestructura adecuada para la atencién y operacion.



Por esta razén se formulo el siguiente problema de investigacion: ¢ De qué manera
se caracteriza la calidad del servicio y satisfaccion del cliente en las Mypes, rubro
imprentas, en el centro poblado de Andrés Araujo Moran, afio 2021?

Para darle solucién al enunciado del problema se planted el siguiente objetivo
general: Determinar las caracteristicas de la calidad del servicio y satisfaccion del cliente
en las Mypes, rubro imprentas, en el centro poblado de Andrés Araujo Moran, 2021. Para
alcanzar el objetivo general se ha planteado los siguientes objetivos especificos de las
Mypes, rubro imprentas, en el centro poblado de Andrés Araujo Moran, afio 2021:
Obijetivo especifico (1) Identificar las caracteristicas de la capacidad de respuesta de las
Mypes, rubro imprentas, en el centro poblado de Andrés Araujo Moran, afio 2021; (2)
Identificar las caracteristicas de los elementos tangibles de las Mypes, rubro imprentas,
en el centro poblado de Andrés Araujo Moran, afio 2021; (3) Identificar las caracteristicas
de empatia de las Mypes, rubro imprentas, en el centro poblado de Andrés Araujo Moran,
afio 2021; (4) Determinar las caracteristicas de la fiabilidad de las Mypes, rubro
imprentas, en el centro poblado de Andrés Araujo Moran, afio 2021; (5) Identificar las
caracteristicas de seguridad de las Mypes, rubro imprentas, en el centro poblado de
Andrés Araujo Moran, afio 2021; (6) Identificar las caracteristicas de la calidad funcional
de las Mypes, rubro imprentas, en el centro poblado de Andrés Araujo Moran, afio 2021;
(7) Identificar las caracteristicas de la calidad técnica de las Mypes, rubro imprentas, en
el centro poblado de Andrés Araujo Moran, afio 2021; (8) Determinar las caracteristicas
del valor percibido de las Mypes, rubro imprentas, en el centro poblado de Andrés Araujo
Moran, afio 2021; (9) Determinar las caracteristicas de la confianza de las Mypes, rubro

imprentas, en el centro poblado de Andrés Araujo Moran, afio 2021; y (10) Identificar las



caracteristicas de las expectativas de las Mypes, rubro imprentas, en el centro poblado de
Andrés Araujo Moran, afio 2021.

La investigacion se justifica porque permitio que la poblacion tenga méas opciones
en la contratacion de este tipo de servicio, por su parte las imprentas utilizaron
mecanismos que le permitan conocer y mejorar este tipo de servicios en el centro poblado
Andrés Araujo Moran, todo esta enfocado en los aspectos de la Calidad del Servicio y la
Satisfaccion del Cliente. Ademas, se justifica teéricamente porque recopild informacion
sobre la calidad del servicio y satisfaccion del cliente, que las entidades publicas y
privadas de esta jurisdiccion demandan de estas empresas.

Para realizar esta investigacion, se desarrolld en seis capitulos que a continuacién
se presentan: el primer capitulo se da a conocer la introduccion del trabajo de
investigacion, el segundo capitulo se conoce la revision de la literatura, el tercer capitulo
planteamos la hipotesis, el cuarto capitulo se detalla la metodologia empleada en el
trabajo de investigacion, el quinto capitulo se muestra los resultados y el sexto capitulo
se finaliza con las conclusiones de los resultados de la investigacion.

La metodologia utilizada en la investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo, tuvo un disefio no experimental, de corte transversal, cuya poblacion fueron
los clientes de las imprentas y la muestra fue conformada por los 68 clientes.

Como resultados se ha determinado que el 41% de los encuestados estan en
desacuerdo con la calidad del servicio y el 42% de los clientes no se encuentran
satisfechos con las Mypes, rubro imprentas, en el centro poblado de Andrés Araujo
Moran.

Se concluyo, que los clientes no perciben una buena calidad del servicio, debido

que estas no cuentan con infraestructura adecuada y equipos modernos, los empleados no



estan preparados para la atencion y trato del cliente. En ese mismo sentido los clientes no
se encuentran satisfechos porque estos negocios no satisfacen sus necesidades, no tienen
confianza con la calidad de los servicios y demuestran que los empleados no se

encuentran capacitados para ofrecer una buena atencion.



1. REVISION DE LA LITERATURA
2.1.Antecedentes

2.1.1. Antecedentes internacionales

Rivera (2019) en su trabajo de investigacion “La calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Greenandes Ecuador” — Universidad Catolica
de Santiago de Guayaquil, tiene como objetivo principal evaluar la calidad del servicio y
la satisfaccion al cliente de la empresa Greenandes Ecuador de la Ciudad de Guayaquil.
Aplicé el cuestionario cientifico modelo SERVQUAL. En su metodologia de
investigacion utilizd el método descriptivo, cuantitativo y deductivo, concluyendo que
evaluar la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente de la empresa Greenandes
Ecuador, aplicando el modelo teérico SERVQUAL, cuya herramienta estadistica
confiable permitié conocer las diferencias que existen entre las percepciones y
expectativas de la calidad del servicio de la empresa estudiada y la insatisfaccion que la
misma representa para los clientes. Ademas, permitid conocer con exactitud qué es lo que
realmente esperan los clientes al momento de contratar los servicios, y que es lo que la
empresa esta haciendo a fin de mejorar la experiencia de la calidad del servicio. En esta
investigacion se toma como referencia este antecedente, porque contiene las variables
estudiadas calidad del servicio y satisfaccion del cliente, lo cual se ha usado para la
presente investigacion. Los resultados de ambas investigaciones son similares porque
“existe una tendencia de que la percepcion de la calidad del servicio ofertada es inferior
a las expectativas que tienen los clientes”, se utilizo el mismo método SERVQUAL.

Vega (2017) en su investigacion denominada “La calidad de servicio y atencion
al cliente y su relacion en la satisfaccion del usuario del Centro de Transferencia

Tecnologica para la Capacitacion e Investigacion en Control de Emisiones Vehiculares —



CCICEV” — Universidad Central del Ecuador, plante6 como objetivo general
“Determinar la relacion del servicio y atencion al cliente en la satisfaccion al usuario del
Centro de Transferencia Tecnoldgica para la Capacitacion e Investigacion en Control de
Emisiones Vehiculares CCICEV”. Su metodologia de investigacion de tipo diagndstica
- descriptiva, con un enfoque cuantitativo. Utiliz6 como instrumentos de recoleccion de
datos la ficha de observacion y el cuestionario y como técnica la encuesta siendo ésta
dirigida a cada uno de los servidores y el equipo de trabajo, concluy6 que un tipo de
servicio y atencion de calidad se relaciona que un cliente esté satisfecho. En este estudio
se toma como referencia este antecedente, porque contiene la variable estudiada calidad
del servicio, la cual se ha usado para la presente investigacion. Ademas, lo concluido en
la investigacion se esta de acuerdo que brindar un servicio y atencion de calidad, se va
tener un cliente satisfecho.

Villalba (2016) En su investigacion denominada “Analisis de Calidad del Servicio
y Atencién al cliente en Azuca Beach, Azuca Bistro y Q Restaurant, y sugerencias de
mejora” — Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador, su objetivo general fue analizar
la calidad de servicio y atencion al cliente de los tres restaurantes tomados como objeto
de estudio para la posible implementacion de mejoras en los mismos. La investigacion de
tipo descriptiva. Utilizd0 como instrumento de recoleccion de datos la encuesta, la
entrevista e investigaciones bibliograficas, siendo ésta dirigida a una muestra de clientes
internos y externos, concluyd que, mediante el proceso de esta investigacion, se ha
demostrado la importancia del servicio al cliente en todo tipo de organizacion, ya que esto
conlleva grandes beneficios para la empresa, como la ventaja competitiva dentro del
mercado. En esta investigacion se ha tomado como referencia este antecedente, porque

contiene la variable estudiada calidad del servicio, lo cual se ha usado para la presente



investigacion. Coincidiendo que es importante brindar un buen servicio al cliente en los
distintos negocios, porque se puede obtener muchas satisfacciones econémicas y
posicionarse en el mercado como una empresa competitiva.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Morocho (2019), en su tesis denominada “Calidad de Servicio y satisfaccion del
cliente de la empresa Alpecorp S.A., 2018”. Universidad Peruana Union. El objetivo de
la investigacion es determinar la relacion que existe entre calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la empresa Alpecorp SA. 2018. Estudio de tipo correlacional,
de disefio no experimental y de corte transversal, los datos fueron recaudados mediante
las encuestas: para la variable calidad de servicio se us6 el modelo SERVQUAL,
estructurada en cinco dimensiones: Fiabilidad, Sensibilidad, Seguridad, Empatia y
Elementos Tangibles y para la variable satisfaccion se usé el instrumento elaborado por
Agustin Alexander Mejias-Acostal, Sergey Manrique-Chirkoval, (2011), presenta cinco
dimensiones: Calidad funcional percibido, Calidad técnica percibida, Valor percibido,
Confianza y Expectativas. De acuerdo a la escala de Likert, aplicado a 69 clientes. Los
resultados obtenidos mediante el Rho de Spearman son de 0.821 lo que indica que existe
una relacion directa, también se hall6 un p valor de 0.000 (p<0.05), que significa que la
relacién es altamente significativa. En conclusién, diremos: que la calidad de servicio y
la satisfaccion del cliente de la empresa Alpecorp SA, estan significativamente
relacionados, esto es, a mayor nivel en la calidad de servicio, mayor sera la satisfaccion
del cliente o viceversa. En esta investigacion se ha tomado como referencia este
antecedente, porque tiene relacion con las dimensiones utilizadas en el presente estudio,

esto con el objetivo de medir la variable calidad del servicio. Se coincide con la



conclusion que, a mayor nivel en la calidad del servicio, mayor sera la satisfaccion del
cliente.

Sandoval (2018), en su investigacion denominada: “Gestion de la Calidad en
Atencion al Cliente y Plan de Mejora en las Micro y Pequefias Empresas del Sector
Servicios — Rubro Imprentas, Cercado de Trujillo, Afio 2018”, tuvo como objetivo
determinar las principales caracteristicas de la gestion de la calidad en atencion al cliente
y plan de mejora en la micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro imprentas,
cercado de Trujillo, afio 2018. El disefio de la investigacion fue no experimental,
transversal y descriptivo, para realizarla se escogidé una poblacion muestral de 18
microempresas, a quienes se les aplicéd un cuestionario de 23 preguntas, utilizando la
técnica de la encuesta, obteniéndose los siguientes resultados: el 72.22% conocen la
técnica de atencidn al cliente, el 50.00% que la observacion es la principal técnica para
medir el rendimiento del personal, el 94.44% que la gestion de la calidad si contribuye a
mejorar el rendimiento del negocio, el 72.22% manifestd que la gestion de la calidad si
ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados, el 88.88% si conoce el termino de
atencion al cliente, el 66.66% si aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a
sus clientes, el 44.45% manifest0 que la atencion personalizada es el principal factor para
la calidad del servicio que brinda. Se llega a la conclusion de que las Mypes involucradas
conocen el termino gestion de calidad, pero desconocen técnicas modernas de gestion de
calidad que les permitiria mejorar la atencion a los clientes, se hace necesario desarrollar
capacitaciones en temas especificos. En esta investigacion se ha tomado como referencia
este antecedente, porque tiene relacion la variable gestion de la calidad con nuestra

variable de estudio calidad del servicio, coincidimos que los empleados deben conocer



técnicas modernas de gestion de calidad, estas ayudaran a mejorar la atencion de los
clientes, para lograrlo se debe capacitar al personal en temas especificos.

Marchan (2016) En su investigacion titulada “Gestion de Calidad y
Merchandising en las MYPE rubro Imprenta de Talara, afio 2015, establecid como
objetivo determinar qué caracteristicas tiene la gestion de calidad y merchandising en las
Mype rubro Imprenta de Talara, afio 2015”. El disefio de la investigacion serd no
experimental, ya que se observaran los fenomenos tal y como se dan en su contexto
natural, para después analizarlos. También es de corte transversal, porque recoge los datos
en un momento temporal, descriptivo porque enumera las propiedades de las variables;
es decir, permite estimar la magnitud y caracteristicas de las variables en un momento
dado, en una determinada poblacion. Se identific qué la mayoria de empresas del rubro
de imprenta en el afio 2015, no se encuentran llevando a cabo técnicas de merchandising
y que han mejorado su calidad de servicio al cliente. De acuerdo al estudio realizado se
puede afirmar que las MYPE del rubro imprentas tiene un nivel de calidad satisfactorio
para sus clientes. Los indicadores de merchandising en las Mype rubro de imprentas en
Talara en el afio 2015, son las técnicas de venta por la pronta entrega y precios
competitivos. De acuerdo con los datos encontrados los propietarios cuentan con un
compromiso de capacitacion del personal y trabajo en equipo para la Gestion de Calidad
en las MYPE rubro de imprentas en Talara afio 2015.

2.1.3. Antecedentes locales

Cruz (2019), en el presente trabajo de investigacion denominado “Caracterizacion
de la Gestion de Calidad y Satisfaccion del Cliente en las Mypes Del Sector Comercio
Rubro Avicolas del Centro Poblado Andrés Araujo Moran — Tumbes 2019” En donde se

pretende investigar ¢Cuales son las caracteristicas de la gestion de calidad y satisfaccion
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del cliente en las M del sector comercio rubro avicolas del centro poblado Andrés Araujo
Moran — Tumbes 2019?, plante6 el siguiente Objetivo de Investigacion, Determinar la
caracterizacion de la gestion de calidad y satisfaccion del cliente en las Mypes del sector
comercio, rubro Avicolas del centro poblado Andrés Araujo Moran — Tumbes 2019. Esta
investigacion tiene una metodologia de tipo descriptivo, nivel cuantitativo y un disefio no
experimental, aplicando la encuesta y cuestionario como instrumentos y técnicas de
recoleccion de datos; con una poblacion de 68 clientes de las 10 Mypes dedicadas al rubro
Avicolas; se concluyo que tanto el propietario como el personal no esta comprometida y
acto al cambio para ofrecer productos de calidad y que la empresa no evalué sus
indicadores de venta. Ademas, concluye que para determinar las caracteristicas de
satisfaccion de los clientes la empresa se enfoca en la buena calidad eh higiene del
producto, de igual manera consideran la atencion al cliente como parte fundamental para
que se sienta satisfecho.

2.2. Bases tedricas y conceptuales
2.2.1. Calidad del servicio
2.2.1.1.Definiciones

Véasquez (2007); sefialé que “Calidad es un concepto utilizado con mucha
frecuencia en la actualidad, pero a su vez, su significado es percibido de distintas
maneras”. Alvarez (2006); sefiala que calidad es un “proceso de mejora continua para la
empresa, en el cual todas las areas de la misma buscan satisfacer las necesidades del
cliente o anticiparse a ellas; participando activamente en el desarrollo de productos o en
la prestacion de servicios”. Ruiz (2001); por otro lado, describe a la calidad de servicio
como una “forma de actitud, relacionada pero no equivalente a la satisfaccion, donde el
cliente compara sus expectativas con lo que recibe una vez que ha llevado a cabo la

transaccion”. Albrecht (1994); realiza una definicion sobre calidad del servicio, donde
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sostiene que “el tiempo ha cambiado y no vivimos méas en una economia de manufactura.
Ahora vivimos en una nueva economia, la economia de Servicios, donde las relaciones
estan llegando a ser mas importantes que los productos fisicos”. Juran y Gryna (1993);
definen a la calidad como “la adecuacion al uso, esta definicion implica una adecuacién
del disefio del producto o servicio (calidad de disefio) y la medicion del grado en que el
producto es conforme con dicho disefio (calidad de fabricacion o conformidad). La
calidad de disefio se refiere a las caracteristicas que potencialmente debe tener un
producto para satisfacer las necesidades de los clientes y la calidad de conformidad apunta
a como el producto final adopta las especificaciones disefiadas. Ishikawa (1986); define
“Calidad como desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad que
sea el mas econdmico, el util y siempre satisfactorio para el consumidor”. Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988) manifiestan que la “calidad de servicio consiste en la
discrepancia entre los deseos de los usuarios acerca del servicio y la percepcién del
servicio recibido”.
2.2.1.2.Principios de la calidad

Viveros (2016); establece trece principios para la calidad:

1. Hacer bien las cosas desde la primera vez.

2. Satisfacer las necesidades del cliente (tanto externo como interno ampliamente)

3. Buscar soluciones y no estar justificando errores.

4. Ser optimista a ultranza.

5. Tener buen trato con los demés.

6. Ser oportuno en el cumplimiento de las tareas.

7. Ser puntual.

8. Colaborar con amabilidad con sus comparieros de equipo de trabajo.
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9. Aprender a reconocer nuestros errores y procurar enmendarlos.

10. Ser humilde para aprender y ensefar a otros.

11. Ser ordenado y organizado con las herramientas y equipo de trabajo.

12. Ser responsable y generar confianza en los demas.

13. Simplificar lo complicado, desburocratizando procesos.
2.2.1.3.Tipos de calidad

Cantl (2001); menciona que la calidad significa “disefiar, producir y servir un
producto o servicio que sea Util lo mas econémico posible y siempre satisfactorio para el
usuario”; ademas indica que la “Calidad abarca todas las cualidades con las que cuenta
un producto, un producto o servicio es de calidad cuando sus caracteristicas tangibles e
intangibles, satisfacen las necesidades de los usuarios™ Se detallan las caracteristicas:

e Calidad al consumidor: “Es el precio y la economia, de uso, durabilidad,
seguridad, facilidad y adecuacion de uso, que sea simple de manufacturar y de
mantener en condiciones operativas, que sea facil de desechar”

e Calidad de Conformancia: “Es el conjunto de caracteristicas dadas a un
producto durante su proceso de elaboracion, las cuales deben ajustarse a lo
especificado en su disefio”

e Calidad de Disponibilidad: “La probabilidad de un producto esté disponible para
su uso cuando el usuario lo requiera, se dice que un producto es efectivo para el
usuario cuando, ademas de realizar las funciones paro lo que fue disefiado”

2.2.1.4.Métodos de evaluacion de la calidad
Existen métodos que sirven para evaluar “la medicion de la calidad se revela como
una necesidad asociada al propio concepto de gestion, ya que todo aquello que no se

expresa en cifras no es susceptible de gestionarse, y, por tanto, de ser mejorado (Ruiz,
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2001). Ademas, por otro lado “Existen numerosos métodos de evaluacion y cada uno
presenta sus ventajas y desventajas no existiendo un método ideal o universal aplicable a
todas las personas, todos los puestos, todas las empresas y todas las situaciones”. Asi
mismo “La eleccion de uno u otro dependera de numerosos aspectos, como las
caracteristicas que se desean medir, la cultura empresarial existente y los objetivos que
se pretenden conseguir” (Reyner, 2003). Existen “Diferentes modelos han sido definidos
como instrumento de medida de la calidad de servicio siendo el SERVQUAL”
(Parasuraman et al., 1988) y el SERVPERF (Cronin y Taylor, 1992) los pioneros que
mayor nimero de trabajos ha aportado a la literatura sobre el tema. (Cronin y Taylor,
1992).
2.2.1.5.SERVQUAL

A continuacion, detallaremos sobre el modelo de medicion de la variable calidad
de servicio, que es objeto de estudio en la presente investigacion, los autores de la
“Medicion de la Calidad del Servicio”, es una herramienta desarrollada por Valerie A.
Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L. Berry “El objetivo de este modelo es mejorar la
calidad de servicio que ofrece una organizacion. Por medio de un cuestionario de
evaluacion de calidad de servicio, con una escala de respuestas multiples disefiada para
comprender las expectativas de los clientes, basandose en cinco valores: fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. Asi, como permite
evaluar la calidad también permite mejorar, lo cual genera una ventaja competitiva para
la organizacion” (Aiteco, 2013). Otras investigaciones refieren que “El método
SERVQUAL, radica en realizar una encuesta dirigida hacia una muestra de clientes, y
comprobar si sus necesidades son comprendidas por la organizacién. Esto permite evaluar

las opiniones del servicio recibido. Los resultados de estas encuestas reflejan: la
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importancia de cada condicion, la aproximacion de las expectativas de desempefio
relacionadas con la excelencia y a su vez, proporciona una medicién de la brecha existente
entre el desempefio real y el deseado. Permitiendo a la organizacion utilizar sus recursos
para el mejoramiento de la calidad de servicio” (Fedoroff, 2014). En ese mismo orden de
conceptos, se interpreta que “Este método es de facil interpretacion y uso, por lo cual es
frecuentemente utilizado para medir la calidad del servicio de organismos hoteleros.
Permite obtener informacion util sobre la percepcion de calidad del cliente e identificar
los sectores criticos y de esta manera mejorarlos” (Guzman & Carcamo, 2014). Para la
investigacion realizada se ha escogido este método de investigacion. Valerie Zeithaml,
A. Parasuraman y Leonard Berry (2013); establecen “Que podemos visualizar un servicio
de calidad a través de 5 dimensiones”, los cuales son los siguientes:

o Elementos tangibles, apariencia de las instalaciones, equipo, personal y
materiales de comunicacion;

« Fiabilidad, es la habilidad de realizar el servicio en el tiempo prometido, bieny a
la primera;

o Capacidad de respuesta, la disposicion de ayudar a los clientes de una manera
rapida;

« Seguridad, los conocimientos técnicos necesarios para asistir al cliente y ganar
su confianza y credibilidad (incluye la transparencia en las transacciones
financieras con el cliente);

« Empatia, atencion individualizada que vela por los intereses de los clientes.

2.2.2. Satisfaccion del cliente
2.2.2.1.Definiciones

Para entender los conceptos de la segunda variable de la investigacion, se ha

detallado un orden cronoldgico de la siguiente manera:
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Oliver (1997); expreso que el “juicio del resultado que un producto o servicio
ofrece para un nivel suficiente de realizacién en el consumo” (p.56). Gerson (1996);
manifestd que un “cliente se encuentra satisfecho cuando sus necesidades, reales o
percibidas se saciaban o superaban. Y resumia este principio en una frase contundente la
satisfaccion del cliente es simplemente lo que el cliente dice que es” (p.35). Hill (1996);
define la “satisfaccion del cliente como las percepciones del cliente de que un proveedor
ha alcanzado o superado sus expectativas” (p.47). Ostrom y lacobucci (1995); Afirmaron
que la “satisfaccion del cliente se juzgaba mejor tras una compra, estaba basada en la
experiencia y tenia en cuenta las cualidades y beneficios, asi como los costos y esfuerzos
requeridos para realizar la compra” (p.23). Halstead, Hartman y Schmidt (1994);
mencionan que la “respuesta afectiva asociada a una transaccion especifica resultante de
la comparacion del resultado del producto con algun estandar fijado con anterioridad a la
compra” (p.17). Zeithaml, Berry y Parasuraman (1993); Expresaron que la “satisfaccion
del cliente es una funcion de la valoracion de los clientes de la calidad del servicio, la
calidad del producto y el precio” (p.32). Mano y Oliver (1993); define que la “respuesta
del consumidor promovida por factores cognitivos y afectivos asociada posterior a la
compra del producto o servicio consumido” (p.42). Bachelet (1992); considerd que la
satisfaccion era una “reaccion emocional del consumidor en respuesta a la experiencia
con un producto o servicio” (p.23). Creia que esta definicidén incluia la ultima relacion
con un producto o servicio, la experiencia relativa a la satisfaccion desde el momento de
la compra y la satisfaccion en general experimentada por usuarios habituales (Bachelet,
1992). Westbrook y Oliver (1991); expresa que el “juicio evaluativo posterior a la
seleccion de una compra especifica” (p.12). Tse, Nicosia y Wilton (1990); manifiesta que

la “respuesta del consumidor a la evaluacion de la discrepancia percibida entre
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expectativas y el resultado final percibido en el producto tras su consumo, se trata, pues,
de un proceso multidimensional y dindmico” (p.43). Cadotte, Woodruff'y Jenkins (1987);
define como la “sensacion desarrollada a partir de la evaluacién de una experiencia de
uso” (p.8). Westbrook y Reilly (1983); menciona que la “respuesta emocional causada
por un proceso evaluativo-cognitivo donde las percepciones sobre un objeto, accion o
condicion, se comparan con las necesidades y deseos del individuo” (p.34). Churchill y
Surprenant (1982); manifiesta que la “respuesta a la compra de productos y/o uso de
servicios que se deriva de la comparacion por el consumidor, de las recompensas y costes
de compra con relacion a sus consecuencias esperadas” (p.10). Swan, Frederick, y Carroll
(1981); expresa que el “juicio evaluativo o cognitivo que analiza si el producto o servicio
produce un resultado bueno o pobre o si el producto es sustituible o insustituible” (p.43).
Oliver (1980-1981); estado psicoldgico final resultante cuando la sensacion que rodea a
la discrepancia de las expectativas se une con los sentimientos previos acerca de la
experiencia de consumo. Hunt (1977); declara como la “evaluacion que analiza si una
experiencia de consumo es al menos tan buena como se esperaba, es decir, si se alcanzan
o superan las expectativas”. Howard y Sheth (1969); dice que el “estado cognitivo
derivado de la adecuacion o inadecuacion de la recompensa recibida respecto a la
inversion realizada, se produce después del consumo del producto o servicio”.
2.2.2.2.Importancia

Segun Lefcovich (2009); manifestd que “Producto de diversas investigaciones
realizadas por la American Marketing Association, se llegd a las siguientes
conclusiones”:

1. Cien clientes satisfechos producen 25 nuevos clientes.

2. Por cada queja recibida, existen otros 20 clientes que opinan lo mismo pero que
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no se molestan en presentar la queja.
3. El coste de conseguir un nuevo cliente equivale a cinco veces el de mantener
satisfecho al que ya estd ganado.
4. Un cliente satisfecho comenta como promedio su buena experiencia a otras tres
personas, en tanto que uno insatisfecho lo hace con nueve. En materia de servicios,
una persona satisfecha transmite su entusiasmo a otras tres, por término medio.
Una persona insatisfecha comunica su insatisfaccion a once personas, por término
medio. Asi que un 1% de clientes insatisfechos produce hasta un 12% de clientes
perdidos. Por otro lado, el Departamento de Comercio de los Estados Unidos
estableci6 como méaximo puntaje a los efectos del otorgamiento del Premio
Nacional a la Calidad Malcom Baldrige la “Satisfaccion del Cliente” con un indice
ponderado de 30 puntos. Lefcovich (2009)
2.2.2.3.Estados de satisfaccion del cliente

En cuanto a los estados de satisfaccion del cliente, detallamos a continuacion:
Coine (citado en Herran, 2004) menciona que “existen 5 estados de satisfaccion de los
clientes” los cuales son:

e Satisfaccion. - Las expectativas son igualadas, pero no superadas, la transaccion
se ha desarrollado perfectamente y el nivel de esfuerzo ha sido el esperado.

e Irritacion. - La transaccién ha concluido felizmente, pero el comportamiento del
proveedor no ha sido el apropiado.

e Insatisfaccion. - La transaccion no ha tenido éxito o el nivel de esfuerzo exigido

ha sido superior al esperado.
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e Enfado. - La transaccion no ha tenido éxito, a pesar de un esfuerzo por parte del
cliente notablemente superior al esperado o por culpa de un error del proveedor
que podia haberse evitado.

e Excitacion. - El cliente se lleva una sorpresa agradable porque las expectativas de
éxito eran bajas, o el nivel esperado de esfuerzo alto, o la transaccion ha sido
redefinida al alza.

2.2.2.4.Proceso de medicion de la satisfaccion del cliente
Herran (2004) dijo que “el proceso de medicion de la satisfaccion del cliente
consta de las siguientes etapas” las que se indican a continuacion:

e Planificar, antes de iniciarse en el proceso de la medicion de la satisfaccion del
cliente, es muy importante tener perfectamente definido quién es el cliente y con
qué objetivo se va a realizar la medicion. Una vez definidos quiénes son los
clientes y cuales son los objetivos que se quieren alcanzar, se tiene que planificar
cémo llevar a cabo la medicidn de la satisfaccion de los clientes, averiguando, a
nivel interno, cuéles son las necesidades y expectativas de los clientes, fijando
indicadores y eligiendo la metodologia para llevar a cabo la medicién. Y a nivel
externo, preguntando directamente al cliente, siendo el método mas utilizado la
encuesta;

e Ejecutar medicion de la satisfaccidn del cliente, una vez definidos los atributos
que se quieren medir, los indicadores que se van a controlar y la metodologia que
se va a emplear para la medicion de los mismos, asi como el método que se va a
emplear para preguntar al cliente, el siguiente paso es poner en préactica lo
planificado en la etapa anterior, asignando claramente las responsabilidades de

cada tarea a ejecutar. Es decir, en esta etapa es cuando realmente se lleva a cabo
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la medicion de la satisfaccion del cliente, mediante el seguimiento de los
indicadores y el llenado de las encuestas por los clientes;
e Verificar analisis de los datos obtenidos, es realmente importante pararse a
analizar los datos obtenidos de las distintas mediciones realizadas, asi como la
evolucion de los indicadores fijados, porque a partir de ellos se va a conocer el
nivel de satisfaccion de los clientes detectandose: las posibles desviaciones, los
puntos fuertes y debiles, las areas de oportunidad con el objetivo de establecer un
plan de accién para mejorar los resultados de satisfaccion;
e Actuar, tras el analisis de los datos obtenidos y comprobando periédicamente la
evolucion de los indicadores establecidos, se conocera el grado de satisfaccion de
los clientes con los productos y servicios y se averiguara las causas que han
provocado la insatisfaccion. Asimismo, si algun indicador no ha alcanzado los
valores que se desean se estableceran las correspondientes acciones para conseguir
los objetivos establecidos;
2.2.2.5.Dimensiones de Satisfaccion del Cliente

Como instrumento de medicion, para la variable de satisfaccion del cliente, se ha
citado el siguiente autor, que, en su trabajo de investigacion, indica lo siguiente: Mejia 'y
Chirkoval (2011), en su trabajo de investigacion “presenta cinco dimensiones de
satisfaccion del cliente” las cuales son:

e Calidad Funcional, hace referencia a la forma en que se presta el servicio;

¢ Calidad Técnica, se basa en las caracteristicas inherentes del servicio;

e Valor Percibido, relacion calidad-precio o calidad-tasas y tarifas que el cliente extrae

tras el servicio recibido;
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e Confianza, es la variable de rendimiento del indice de satisfaccién y mide en funcion
del nivel alcanzado en este indice, la percepcion del cliente de la capacidad de la empresa
de prestar un buen servicio en el futuro, retener a sus clientes y determina el grado en que
sus clientes hablaran bien del servicio prestado; es decir, la intencién de los clientes de
recomendar el servicio a otras personas;

o Expectativas, nivel de referencia que espera el consumidor del producto o servicio que

adquiere, antes de efectuar la compra;
2.2.3. MYPES

Los negocios pequerfios en el Per llamados Mypes cumplen un rol importante en
la economia del pais, porque generan puestos de trabajo, aportan un significativo
porcentaje al Producto Bruto Interno (PBI), dinamiza la economia al lograr mayor
inversion financiera, mantiene activo el mercado financiero logrando que las cajas
municipales de ahorro y crédito; y bancos coloquen sus créditos en los pequefios
negocios. El gobierno debe promover un sistema tributario con incentivos para disminuir
la informalidad existente en la actualidad, lo que permitira el crecimiento de este tipo de
negocio y el estado tenga una mayor recaudacion de impuestos. El estado peruano tiene
como objetivo promocionar el desarrollo de la Micro y Pequefias Empresas (Mypes), para
lo cual dicta normas especiales en beneficio de este sector, dentro de las cuales se
encuentran beneficios laborales, tributarios que a su vez repercutiran en la generacion de
oportunidades laborales a la poblacion. Existen multiples pequefios negocios que han
surgido en el pais por medio de las medidas econémicas impulsadas por el gobierno, su
creacion se ha dado a través de emprendedores que iniciaron sus negocios como
ambulantes y hoy en dia son grandes microempresarios, los esfuerzos del gobierno deben
ser dirigidos principalmente a la formalizacion de estos negocios, que son un gran

potencial para la economia del pais.
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HIPOTESIS
Segun los autores Herndndez, Fernandez y Batista, (2003) “una investigacion
descriptiva busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de

cualquier fendmeno que se analice”. Por lo tanto, no lleva hipdtesis.
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IV. METODOLOGIA

4.1.Disefio de la Investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental, de corte transversal. Segln

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) “Podria definirse como la investigacion que se
realiza sin manipular deliberadamente las variables de calidad del servicio y satisfaccion
del cliente. Es decir, se trata de estudios en los que no hacemos variar en forma intencional
las variables independientes para ver su efecto sobre otras variables” (p.152). Se recolect6
datos en un tiempo unico.

M ) O

Donde:

M = Representa la muestra de estudio.

O = Variables: Calidad del Servicio y Satisfaccion del Cliente.
4.2.  Poblacion y Muestra

4.2.1. Poblacion

Segun la Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria (SUNAT), son
3 imprentas que se encuentran registradas y autorizadas en el Centro Poblado Andrés
Araujo Moran — Distrito Tumbes. Lepkowski (2008) dice que “Una poblacion es el
conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones”. La
poblacién estd constituida por los clientes de las 3 imprentas cuya cantidad es

desconocida.
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Tabla 1: Poblacion de las Imprentas

N° ORDEN NOMBRE DE LAS IMPRENTAS

1 LUIGRAF EIRL
2 Imprenta y Servicios Figuras Nueva Imagen
3 Gréfica Caballo Rojo

FUENTE: Pagina web de la Sunat

4.2.2. Muestra

Por ser una poblacién infinita se aplica la siguiente formula

Z*xpxq

e?

nivel de confianza 90 de confianza Z = 1,65

p = 50%
q=50%
e =10%

3 1.652 % 0.5 % 0.5
n= 0.12

n = 68 clientes

Donde la muestra esta conformada por 68 clientes.



4.3.

Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

Tabla 2. Operacionalizacion de Variables
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VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Elr;tzrgga dentro  de ¢Le entregan el servicio en el tiempo acordado?
Capacidad de , . L ti .
Respuesta _ ¢Considera usted que el tiempo de du_rgcmn de
Tiempos de Respuesta  su consulta al personal que lo atendio, fue lo
suficiente?
Lo ¢La imprenta cuenta con equipos modernos y
ﬁgiarllsgi(gses de las actualizados de acuerdo a los servicios que
brinda?
Elementos Condiciones ¢Es adecuada la limpieza y ventilacion de la sala Ordinal
Cantu (2001); Es una variable Tangibles Ambiente al cliente de recepcion? La medicién de
manifiesta que  antitativa Se (El personal de la imprenta utilizd material los  ftems se
“Calidad abarca todas mide de ' manera Material Utilizado atractivo para su mejor comprension durante el realizara a través
las cualidades con las indirecta a través de tiempo de su consulta? de la escala de
que cuenta  un la escala Modo de Prestacion ;Percibe usted celeridad en el trabajo Likert
producto, un producto - . del Servicio encomendado? '
Calidad del o servicio es de multidimensional ¢La imprenta realiza sugerencias y le brinda
Servicio calidad cuando sus ?r]it?uvrr%ﬁgl_ Ayudaa los usuarios asistencia en sus servicios? ée;%tj\;%%nte en
caracteristicas adantado v validado Empatia Personalizacion  del ¢Cree usted, que la imprenta brinda una atencion 2 En desacuerdo
tangibles e orp Par)({isuraman Servicio personalizada? 3 Ni de acuerdo
intangibles, por X Horarios de Trabajo . . . .
satisfacen las Zeithaml y Berry en convenientes para los ¢El horario de atencion de la imprenta es el ni en desacuerdo
necesidades de  los 1988; que contiene USLarios adecuado para usted? 4 De acuerdo
o, 22 indicadores. —— — - 5 Totalmente de
usuarios”. Cumplen con lo ¢La imprenta cumplié con lo ofrecido en la acuerdo
prometido atencion? '
Fiabilidad Sincero Interés por Cree usted que los trabajadores de la imprenta
resolver problema estan dispuestos a resolver su consulta?
No cometen errores ¢ Cree usted que los trabajadores se encuentran
preparados, para atenderlo?
. ¢Recibe usted un trato amable y respetuoso por
Seguridad Respeto al Cliente parte de la imprenta?

Conocimientos
suficientes

¢Cree usted que los trabajadores tienen los
conocimientos necesarios?
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VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALADE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Solucién de Problemas ¢En la imprenta le dieron el servicio que
?
Calidad Funcional gstec_i esperabat . .
Satisfaccion ¢La imprenta presta un servicio que satisface  grginal
I—i%\évgrd dyf. She“: Se determind vy sus necesidades? La medicion de
‘(‘estad)o ec:)nenitiveo describi6 las _ o Mejora de Servicios ¢Usted ha observado mejoras en el servicio Jos  jtems  se
derivad dg o caracteristicas de la Calidad Técnica ofrecido por la imprenta? realizard a través
agtrelgﬁacc;én e g satisfaccion del Servicios: ¢La calidad de los servicios ofrecidos es de la escala de
inadecuacion de la cliente de las Mypes Automatizados buena? Likert.
Satisfaccion del  recompensa recibida sector servicios, Valor Percibido Calidad de Servicios (Ha ten_ld_o problemas o |ncon_ven|entes con
Cliente respecto a la rubro imprentas, los servicios prestados de esta imprenta? 1 Totalmente en
inversion realizada, 90nde se aplico una Servicios Recibidos ¢Usted recomendaria esta imprenta a otras desacuerdo
. serie de . personas? 2 En desacuerdo
se produce después Confianza ; i
del  consumo del Interrogantes, Necesidad del Usuario  ¢-05 trabajadores resuelven los problemasde 3 Ni de acuerdo
indicadores ecesidad del Usuario ni en desacuerdo

producto o servicio”
(p.34).

formuladores de
preguntas.

los usuarios?

Expectativas

Servicio Ofrecido

Informacion y

Conocimiento

¢Los servicios que ofrece esta imprenta se
adapta a sus necesidades como usuario?

¢El trabajador de la imprenta es claro en las
explicaciones o informaciones dadas?

¢El trabajador de la imprenta posee los
conocimientos acerca de los servicios
prestados?

4 De acuerdo
5 Totalmente de
acuerdo.
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4.4.  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
4.4.1. Técnica

Para el desarrollo de la presente investigacion se aplicé la técnica de la encuesta,
mediante la cual se recolect6 datos. Tamayo y Tamayo (2014), son las distintas formas
de llevar a cabo la observacion puesta en practica por el investigador, con el fin de recoger
informacién y datos.
4.4.2. Instrumento

Para la obtencion de los datos requeridos se utilizd el cuestionario como
instrumento. Segun Hernandez Sampieri (1997), el cuestionario es tal vez el mas utilizado
para la recoleccién de datos; este consiste en un conjunto de preguntas respecto a una o
mas variables a medir. También, se utilizo la escala tipo Likert, el cual sirve para medir
las percepciones de los clientes. Segin Hernandez Sampieri (1997), dicha escala consiste
en un conjunto de items presentados en forma de afirmaciones o juicios ante los cuales se
pide la reaccion de los sujetos a los que se les administra. Con un nimero de categorias
de 5 respuestas, las cuales se clasifican en Totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni
de acuerdo ni en desacuerdo, de acuerdo y totalmente de acuerdo.
4.5.  Plan de Analisis

Para Alarcon & Gutiérrez, el plan de analisis detalla las medidas de resumen de
las variables Calidad del Servicio y Satisfaccion del Cliente, y como seran presentadas,
indicando los modelos y técnicas estadisticas a usar. Se recogio los datos mediante el
instrumento (encuesta), se tabularon y graficaron de manera ordenada de acuerdo a cada
variable y sus dimensiones. Se empled estadistica descriptiva, calculando las frecuencias
y porcentajes, se uso el programa hojas de calculo Excel 2013. Luego se realizo el analisis

del instrumento.



4.6. Matriz de Consistencia

Tabla 3: Matriz de Consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema General Objetivos General Hipotesis General:
Determinar las caracteristicas de la CALIDAD DE 1.Tipo
¢Cuadles son las calidad del servicio y satisfaccién  Segun los autores SERVICIO Cuantitativo
caracteristicas de la del cliente en las Mypes, rubro Hernandez, Fernandez vy
calidad del servicio y imprentas, en el centro poblado de Batista, (2003) “una 2. Nivel
satisfaccion del clienteen  Andrés Araujo Moran, afio 2021. investigacion  descriptiva Descriptivo
las Mypes, rubro  Obijetivos Especificos busca especificar
imprentas, en el centro Calidad del Servicio propiedades, caracteristicas
poblado de  Andrés Identificar las caracteristicas de y rasgos importantes de 3. Disefio
Araujo  Morén, afio la capacidad de respuesta de las  cualquier fenémeno que se No experimental
20217 Mypes, rubro imprentas, en el analice” (p.119). Por lo transversal, se

centro poblado de Andrés
Avraujo Morén, afio 2021;
Identificar las caracteristicas de
los elementos tangibles de las
Mypes, rubro imprentas, en el
centro poblado de Andrés
Araujo Morén, afio 2021;
Identificar las caracteristicas de
empatia de las Mypes, rubro
imprentas, en el centro poblado
de Andrés Araujo Morén, afio
2021;

Determinar las caracteristicas
de la fiabilidad de las Mypes,
rubro imprentas, en el centro
poblado de Andrés Araujo
Moran, afio 2021;

Identificar las caracteristicas de
seguridad de las Mypes, rubro
imprentas, en el centro poblado
de Andrés Araujo Moréan, afio
2021.

tanto, no lleva hipdtesis.

recolectardn datos en un
tiempo Unico.

4. Poblacion
Esta conformada por
todos los clientes de las 3
empresas en estudio, se
considera una poblacion
infinita o desconocida.

Muestra

Por ser una poblacién
infinita se aplica la
siguiente formula:

Z*xp*q

n=———
e

Donde la muestra esta

conformada por 68

clientes
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Satisfaccion del Cliente

6.

10.

Identificar las caracteristicas de
la calidad funcional de las
Mypes, rubro imprentas, en el
centro poblado de Andrés
Avraujo Moran, afio 2021;
Identificar las caracteristicas de
la calidad técnica de las Mypes,
rubro imprentas, en el centro
poblado de Andrés Araujo
Moran, afio 2021;

Determinar las caracteristicas
del valor percibido de las
Mypes, rubro imprentas, en el
centro poblado de Andrés
Avraujo Morén, afio 2021;
Determinar las caracteristicas
de la confianza de las Mypes,
rubro imprentas, en el centro
poblado de Andrés Araujo
Moran, afio 2021;

Identificar las caracteristicas de
las expectativas de las Mypes,
rubro imprentas, en el centro
poblado de Andrés Araujo
Moran, afio 2021.

SASTIFACCION
DEL CLIENTE

5. Técnicas
Encuestas de
directa

6. Instrumento
Cuestionario

forma

28
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4.7.  Principios éticos

Durante la ejecucion del presente estudio se respetaron los principios para
investigacion en este punto se mencionan los principios éticos que rigen a la Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote son:

Principio a la Confidencialidad: respetar su intimidad y cumplan con el deber de
secreto y sigilo de la informacion recibida, a menos que se autorice lo contario por la
persona o representante de la institucion involucrada; o en circunstancias extraordinarias,
por las autoridades competentes

Principio de respeto a la dignidad humana: Todo hombre merece respeto puesto
que es digno de ello. Esto como fundamento de una sociedad justa, lo que incluye su
proceso de crecimiento en la sociedad donde se desarrolla.

Principio del Consentimiento informado: Proceso por el cual se informa al
potencial participante u organizacion involucrada en la investigacion, entre otros
aspectos, de sus derechos, duracion de la investigacion, nombre de la investigacion,
objetivos, dafios potenciales, riesgos, beneficios, tratamiento alternativo,
confidencialidad de los datos e informacion a ser colectada, tiempo que se guardaré esta
informacioén, acceso a la misma, derecho a retirarse en cualquier momento de la
investigacion.

El cumplimiento de las expectativas que presenta la investigacion; se aplico
principios eticos como la proteccion a las personas, cuidado del medio ambiente y la
biodiversidad, libre participacion y derechos a estar informado, beneficencia no
maleficencia, justicia e integridad cientifica. (Universidad Catélica Los Angeles de

Chimbote, 2019)



V. RESULTADOS

51 Resultados
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Objetivo especifico 1: Identificar las caracteristicas de la capacidad de respuesta en las

Mypes, rubro imprentas, en el centro poblado de Andrés Araujo Moran, afio 2021

Tabla 4. ¢ Le entregan el servicio en el tiempo acordado?

Alternativa

Totalmente en Desacuerdo
En Desacuerdo

Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo

De Acuerdo
Totalmente de Acuerdo

TOTAL

38.2

Figura 1.

26
7 103
=

20
o

N° %
7 10.3
26 38.2
7 10.3
20 29.4
8 11.8
68 100
100
68
29.4

wento o

Nota: En la Tabla 4, se atiende al objetivo especifico 1, los resultados indican que el

menor porcentaje corresponde al 10.3% que no estan de acuerdo ni en desacuerdo con el

tiempo de entrega del servicio acordado, por otro lado, el porcentaje mayor es el 38.2%

esta en desacuerdo.
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Tabla 5. ¢ Considera usted que el tiempo de duracion de su consulta al personal que lo

atendio, fue lo suficiente?

Alternativa No %
Totalmente en Desacuerdo 6 8.8
En Desacuerdo 22 324
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 4 5.9
De Acuerdo 27 39.7
Totalmente de Acuerdo 9 13.2
TOTAL 68 100
100
68
39.7
324

27

Figura 2.

Nota: Como se aprecia en la Tabla 5, se atiende al objetivo especifico 1, donde los
resultados indican que el termino menor es el 5.9% que respondieron estar ni de acuerdo
ni en desacuerdo con el tiempo acordado de duracion de su consulta, mientras que el

mayor porcentaje que es 39.7% estuvieron de acuerdo.



Tabla 6. Dimension capacidad de respuesta.

Alternativa P1 % P2 % Total %
Totalmente en Desacuerdo 7 10.3 6 8.8 13 9.6
En Desacuerdo 26 38.2 22 324 48 35.3
Ni de Acuerdo ni en 7 10.3 4 59 11 8.1
Desacuerdo
De Acuerdo 20 29.4 27 39.7 47 34.6
Totalmente de Acuerdo 8 11.8 9 13.2 17 12.5

Figura 3.

Nota: Se observa en la Tabla 6 en atencién al objetivo especifico 1, los resultados indican
que el menor porcentaje corresponde al 8.1% de los encuestados consideraron que estan

ni de acuerdo ni en desacuerdo con la capacidad de respuesta y el mayor porcentaje que

es 35.3% estan en desacuerdo

m Totalmente en Desacuerdo

m En Desacuerdo

= Ni de Acuerdo ni en

Desacuerdo

m De Acuerdo

m Totalmente de Acuerdo
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Obijetivo especifico 2. Identificar las caracteristicas de los elementos tangibles en las

Mypes, rubro imprentas, en el centro poblado de Andrés Araujo Moran, afio 2021.

Tabla 7. ¢La imprenta cuenta con equipos modernos y actualizados de acuerdo a los

servicios que brinda?

Alternativa Ne° %
Totalmente en Desacuerdo 6 8.8
En Desacuerdo 28 41.2
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 13 19.1
De Acuerdo 14 20.6
Totalmente de Acuerdo 7 10.3
TOTAL 68 100
100
68
41.2
28
19.1 20.6

Figura 4.

Nota: En la Tabla 7, se atiende al objetivo especifico 2, donde los resultados indican que
el termino menor corresponde al 8.8% que estan totalmente en desacuerdo, que la
imprenta cuenta con equipos modernos y actualizados de acuerdo a los servicios que
brinda, mientras que el mayor porcentaje corresponden al 41.2% de los clientes que se

encuentran en desacuerdo.



Tabla 8. ¢ Es adecuada la limpieza y ventilacion de la sala de recepcion?

Alternativa No %
Totalmente en Desacuerdo 5 7.4
En Desacuerdo 28 41.2
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 11 16.2
De Acuerdo 14 20.6
Totalmente de Acuerdo 10 14.7
TOTAL 68 100
h 100
68
' a1.2
: £ 20.6
5 7.4 TR 14 o i

‘ il =
- I @

Totalmente en En Desacuerd Ni de Acuerdo De Acuerdo Totalmente de TOTAL

Figura 5.
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Nota: Se puede apreciar en la Tabla 8, responde al Objetivo especifico 2, donde el menor

porcentaje es el 7.4% de los clientes respondieron estar totalmente en desacuerdo que es

adecuada la limpieza y ventilacion de la sala de recepcion y el mayor porcentaje que es

el 41.2% manifestaron estar en desacuerdo.
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Tabla 9. ¢El personal de la imprenta utilizd6 material atractivo para su mejor

comprension durante el tiempo de su consulta?

Alternativa N° %
Totalmente en Desacuerdo 4 5.9
En Desacuerdo 33 48.5
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 2 2.9
De Acuerdo 20 29.4
Totalmente de Acuerdo 9 13.2
TOTAL 68 100
! 100
68
60 485
33 29.4
- s I g 132
e = |

Figura 6.

Nota: Como se puede observar en la Tabla 9, responde al objetivo especifico 2, donde el
porcentaje menor el 2.9% de los clientes respondieron estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo que el personal de la imprenta utilizd material atractivo para su mejor
comprension durante el tiempo de su consulta, mientras que el porcentaje mayor

determino que el 48.5% respondieron estar en desacuerdo.



36

Tabla 10. Dimension Elementos Tangibles

Alternativa P1 % P2 % P3 % Total %
Totalmente en 6 88 5 74 4 59 15 74
Desacuerdo
En Desacuerdo 28 41.2 28 41.2 33 485 89 436
Ni de Acuerdo ni en 13 191 11 162 2 29 26 127
Desacuerdo
De Acuerdo 14 20.6 14 20.6 20 294 48 235
Totalmente de Acuerdo 7 10.3 10 14.7 9 13.2 26 12.7

’

« Totalmente en Desacuerdo

» En Desacuerdo

= Ni de Acuerdo v en Desacuerdo
= D& Acuerdo

» Totalmente de Acuerdo

Figura 7.
Nota: La Tabla 10 en atencidn al objetivo especifico 2, el porcentaje menor corresponde
al 7.4% de los encuestados estar totalmente en desacuerdo con los elementos tangibles y

el mayor porcentaje corresponde al 43.6% estar en desacuerdo.
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Objetivo especifico 3. Identificar las caracteristicas de empatia de las Mypes, rubro

imprentas, en el centro poblado de Andrés Araujo Moran, afio 2021.

Tabla 11. ¢ Percibe usted celeridad en el trabajo encomendado?

Alternativa Ne° %
Totalmente en Desacuerdo 8 11.8
En Desacuerdo 25 36.8
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 7 10.3
De Acuerdo 27 39.7
Totalmente de Acuerdo 1 15
TOTAL 68 100

100
68
36.8 39.7
25 27
g 11.8 ; 103

. . 145

Figura 8.

Nota: En la Tabla 11, en cumplimiento al objetivo especifico 3, se observa que el menor
porcentaje 1.5% de clientes de las Mypes, respondieron estar totalmente de acuerdo que
perciben celeridad en el trabajo encomendado, mientras que el mayor porcentaje

corresponde al 39.7% estar de acuerdo.
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Tabla 12. ¢ La imprenta realiza sugerencias y le brinda asistencia en sus servicios?

Alternativa Ne° %
Totalmente en Desacuerdo 4 5.9
En Desacuerdo 43 63.2
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 4 59
De Acuerdo 13 19.1
Totalmente de Acuerdo 4 59
TOTAL 68 100
12
100
! 63.2 68
: 43
4191
4 59 4 59 4 59
o= = . =1

Figura 9.

Nota: En la Tabla 12, atiende con el objetivo especifico 3 y se puede apreciar que el 19.1%

de los encuestados indicaron estar de acuerdo que la imprenta realice sugerencias y brinde

asistencia en sus servicios, mientras que el 63.2% estan en desacuerdo.



Tabla 13. ¢ Cree usted, que la imprenta brinda una atencion personalizada?

Alternativa Ne° %
Totalmente en Desacuerdo 4 5.9
En Desacuerdo 37 54.4
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 6 8.8
De Acuerdo 14 20.6
Totalmente de Acuerdo 7 10.3
TOTAL 68 100
100
v 68
54.4
4 37
14 206
4 59 g 88 . 7 103
0 == = i}
Totalmer EnD Ni de Acuerdo De Acuerdo 1 mer i TOTAL
NY m¢

Figura 10.
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Nota: En la Tabla 13, corresponde al objetivo especifico 3, donde el menor porcentaje

corresponde el 5.9% de los clientes encuestados manifestaron estar totalmente en

desacuerdo que la imprenta brinde una atencion personalizada y el mayor porcentaje que

es 54.4% manifestaron estar en desacuerdo.



Tabla 14. ¢ El horario de atencion de la imprenta es el adecuado para usted?

Alternativa Ne° %
Totalmente en Desacuerdo 0 0
En Desacuerdo 10 14.7
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 14 20.6
De Acuerdo 36 52.9
Totalmente de Acuerdo 8 11.8
TOTAL 68 100
| 100
68
52.9
36
20.6
10 147 14 g 11.8
oo mm  mll &
Totalmente en En Desacuerdo De Acuerdo Totalmente de TOTAL

Desacuerde

Figura 11.

Acuerdo
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Nota: En la Tabla 14, en atencién al objetivo especifico 3, responden que el 11.8% de los

clientes encuestados manifestaron estar totalmente de acuerdo que es adecuado el horario

de atencion de la imprenta, asi mismo el 52.9% manifesto estar de acuerdo.
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Tabla 15. Dimensién Empatia

Alternativa P1 % P2 % P3 % P4 9% Total %
Totalmente en 8 118 4 59 4 59 0 00 16 59
Desacuerdo
En Desacuerdo 25 36.8 43 63.2 37 544 10 147 115 42.3
Ni de Acuerdo ni en 7 103 4 59 6 88 14 206 31 114
Desacuerdo
De Acuerdo 27 397 13 19.1 14 206 36 529 90 33.1
Totalmente de 1 15 4 59 7 103 8 118 20 74
Acuerdo

’

s Totaimente en Desacuerdo

® En Desacuerdo

= Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo
s De Acuerdo

= Totalments de Acuerdo

Figura 12.

Nota: Como se observa en la Tabla 15, corresponde al objetivo especifico 3, donde los
resultados indican que el menor porcentaje corresponde al 5.9% de los encuestados estar
totalmente en desacuerdo con la empatia de las Mypes, rubro imprentas, mientras que el

mayor porcentaje corresponde al 42.3% estar en desacuerdo.



42

Obijetivo especifico 4: Determinar las caracteristicas de la fiabilidad en las Mypes, rubro

imprentas, en el centro poblado de Andrés Araujo Moran, afio 2021.

Tabla 16. ¢ La imprenta cumplio con lo ofrecido en la atencidén?

Alternativa No %
Totalmente en Desacuerdo 5 7.4
En Desacuerdo 27 39.7
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 7 10.3
De Acuerdo 26 38.2
Totalmente de Acuerdo 3 4.4
TOTAL 68 100
120
100
100
80 68
60
38.2 36.8
40 26 25
20 6 8.8 g9 13.2
2 29
0 - | —
Totalmente en En Ni de Acuerdo De Acuerdo Totalmente de TOTAL
Desacuerdo Desacuerdo nien Acuerdo
Desacuerdo
Ne m%

Figura 13:

Nota: En la Tabla 16, se relaciona con el objetivo especifico 4, se puede observar que el
menor porcentaje corresponde al 4.4% de los clientes expresaron estar totalmente de
acuerdo que la imprenta cumplié con lo ofrecido en la atencion y el mayor porcentaje que

es 39.7% de los encuestados dijeron estar en desacuerdo.
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Tabla 17. ¢ Cree usted que los trabajadores de la imprenta estan dispuestos a resolver

su consulta?

Alternativa No %
Totalmente en Desacuerdo 6 8.8
En Desacuerdo 29 42.6
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 6 8.8
De Acuerdo 25 36.8
Totalmente de Acuerdo 2 29
TOTAL 68 100
] )
7 100
80 68
D 36.8
29 25
& 88 ¢ 88 l o
) - - —e

Figura 14.

Nota: En la Tabla 17, responde al objetivo especifico 4, se puede apreciar que el menor
porcentaje corresponde al 2.9% de los clientes de las Mypes respondieron estar totalmente
de acuerdo que los trabajadores de la imprenta estan dispuestos a resolver sus consultas y

el porcentaje mayor es el 42.6% estuvieron en desacuerdo.
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Tabla 18. ¢ Cree usted que los trabajadores se encuentran preparados, para atenderlo?

Alternativa Ne° %
Totalmente en Desacuerdo 4 5.9
En Desacuerdo 34 50.0
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 3 4.4
De Acuerdo 20 294
Totalmente de Acuerdo 7 10.3

TOTAL 68 100

]“.
50.0
24 29.4
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Figura 15.
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Nota: En la Tabla 18, atiende al objetivo especifico 4, se puede apreciar que el menor

porcentaje corresponde al 4.4% de los clientes de las Mypes encuestados, manifestaron

estar ni de acuerdo ni en desacuerdo que los trabajadores se encuentran preparados para

atenderlo y el mayor porcentaje que es 50% indicaron estar en desacuerdo.
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Tabla 19. Dimensién Fiabilidad

Alternativa PIL % P2 % P3 9% Total %
Totalmente en 5 74 6 88 4 59 15 74
Desacuerdo
En Desacuerdo 27 397 29 426 34 50.0 90 44.1
Ni de Acuerdo ni en 7 103 6 88 3 44 16 78
Desacuerdo
De Acuerdo 26 382 25 36.8 20 294 71 34.8

Totalmente de Acuerdo 3 44 2 29 7 10.3 12 59

= Totalmente en Desacuerdo

u En Desacuerdo

= Ni de Acuerdo ni en

Desacuerdo

® De Acuerdo

= Totalmente de Acuerdo

Figura 16.

Nota: En atencion al objetivo especifico 4, se observa en la Tabla 19 de las encuestas
aplicadas a los clientes de las Mypes, rubro imprentas, en el centro poblado Andrés Araujo
Moran, afio 2019, que el menor porcentaje corresponde al 5.9% de los encuestados estar
totalmente de acuerdo con la fiabilidad. Por otro lado, el 44.1%, consideraron estar en

desacuerdo.
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Obijetivo especifico 5: Identificar las caracteristicas de seguridad en las Mypes, rubro

imprentas, en el centro poblado de Andrés Araujo Moran, afio 2021.

Tabla 20. ¢Recibe usted un trato amable y respetuoso por parte de la imprenta?

Alternativa No %

Totalmente en Desacuerdo 0 0.0
En Desacuerdo 19 27.9
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 7 10.3
De Acuerdo 39 57.4
Totalmente de Acuerdo 3 4.4

TOTAL 68 100
5

100
o 68
574
39
27.9
19
700 3 44
0 0.0 I - ==

Figura 17.

Nota: En la Tabla 17, responde al objetivo especifico 5, se puede observar que el menor
porcentaje de los resultados corresponde al 4.4% de los encuestados, manifestando estar
totalmente de acuerdo que reciben un trato amable y respetuoso por parte de la imprenta,

sin embargo, el mayor resultado que es el 57.4% estan de acuerdo con el trato.



47

Tabla 21. ¢ Cree usted que los trabajadores tienen los conocimientos necesarios?

Alternativa No %
Totalmente en Desacuerdo 8 11.8
En Desacuerdo 26 38.2
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 6 8.8
De Acuerdo 24 35.3
Totalmente de Acuerdo 4 59
TOTAL 68 100
v 100
68
38.2 35.3

Figura 18.

Nota: En la Tabla 21, se atiende al objetivo especifico 5, donde se observa que el menor
porcentaje corresponde al 5.9% de los clientes de las Mypes manifestaron estar totalmente
de acuerdo que los trabajadores tienen los conocimientos necesarios y por otro lado el

porcentaje mayor es el 38.2% indicaron estar en desacuerdo.



Tabla 22. Dimension Seguridad

Alternativa P1 % P2 % Total %
Totalmente en Desacuerdo 0 0.0 8 118 8 5.9
En Desacuerdo 19 279 26 382 45 331
Ni de Acuerdo ni en 7103 6 88 13 9.6
Desacuerdo
De Acuerdo 39 574 24 353 63 46.3
Totalmente de Acuerdo 3 44 4 59 7 51

Figura 19.

= Totalmente en
Desacuerdo

s En Desacuerdo

= Ni de Acuerdo ni en

Desacuerdo

® De Acuerdo

® Totalmente de Acuerdo
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Nota: En la Tabla 22, en atencidn al objetivo especifico 5, se obtiene un resultado menor,

que es el 5.1% de los clientes estan totalmente de acuerdo con la seguridad de las Mypes,

rubro imprentas, mientras que el mayor porcentaje es el 46.3% de los encuestados se

encuentran de acuerdo.
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Objetivo especifico 06: Identificar las caracteristicas de la calidad funcional en las Mypes,
rubro imprentas, en el centro poblado de Andrés Araujo Moran, afio 2021.

Tabla 23. ¢ En la imprenta le dieron el servicio que usted esperaba?

Alternativa No %

Totalmente en Desacuerdo 4 5.9
En Desacuerdo 30 441
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 11 16.2
De Acuerdo 19 279
Totalmente de Acuerdo 4 59

TOTAL 68 100
o

100
68
44.1
30 27.9

11162 19
i ] l :
[ ) =

Figura 20.

Nota: En la Tabla 23, se atiende al objetivo especifico 6, donde se observa que el menor
porcentaje corresponde a 5.9 % de los clientes de las Mypes, respondieron estar
totalmente de acuerdo que la imprenta le dieron el servicio que esperaba y el mayor

porcentaje corresponde a 44.1% respondieron estar en desacuerdo.



Tabla 24. ;La imprenta presta un servicio que satisface sus necesidades?

Alternativa Ne° %
Totalmente en Desacuerdo 6 8.8
En Desacuerdo 29 42.6
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 7 10.3
De Acuerdo 22 324
Totalmente de Acuerdo 4 5.9
TOTAL 68 100
]“u
100
St 68
426
29 324
22
g 88 7 103 I 4 59
m =i =
fotaln leen Enl e Acuer De Acuerdo mente d Al
Desacuerde men cuerd
{.".
Figura 21.
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Nota: Se puede apreciar en la Tabla 24, los resultados responden al objetivo especifico 6,

que el menor porcentaje corresponde al 5.9% de los clientes encuestados manifestaron

estar totalmente de acuerdo que la imprenta presta un servicio que satisface sus

necesidades, mientras que el mayor porcentaje corresponde al 42.6% respondieron estar

en desacuerdo.
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Tabla 25. Dimensién Calidad Funcional

Alternativa P1 % P2 % Total %
Totalmente en Desacuerdo 4 59 6 8.8 10 7.4
En Desacuerdo 30 441 29 426 59 434
Ni de Acuerdo ni en 11 162 7 103 18 132
Desacuerdo
De Acuerdo 19 279 22 324 41 301
Totalmente de Acuerdo 4 59 4 59 8 5.9

= Totalmente en
Desacuerdo

= En Desacuerdo
= Ni de Acuerdo ni en
Desacuerdo

8 De Acuerdo

1 Totalmente de Acuerdo

Figura 22.

Nota: En la Tabla 25, los resultados responden al objetivo especifico 6, donde indican
que el menor porcentaje corresponde al 5.9% de los encuestados se encuentra totalmente
de acuerdo con la calidad funcional, mientras que el mayor porcentaje corresponde al

43.4% de los encuestados afirmaron que estan en desacuerdo.



Objetivo especifico 07: Identificar las caracteristicas de la calidad técnica en las

Mypes, rubro imprentas, en el centro poblado de Andrés Araujo Moran, afio 2021.

Tabla 26. ¢Usted ha observado mejoras en el servicio ofrecido por la imprenta?

Alternativa No %
Totalmente en Desacuerdo 6 8.8
En Desacuerdo 31 45.6
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 8 11.8
De Acuerdo 17 25.0
Totalmente de Acuerdo 6 8.8
TOTAL 68 100
120
100

100

80 68

60

38.2 36.8
40 26 25
13.2
20 6 8.8 9
2 29
. - ] -
Totalmente en En Ni de Acuerdo De Acuerdo Totalmente de TOTAL
Desacuerdo Desacuerdo ni en Acuerdo
Desacuerdo
Ne m%

Figura 23.
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Nota: Se observa en la tabla 26, se atiende al objetivo especifico 7, donde el menor

porcentaje corresponde al 8.8% de los encuestados manifestaron estar totalmente de

acuerdo con las mejoras en el servicio ofrecido por la imprenta, mientras que el mayor

porcentaje corresponde al 45.6% manifestaron estar en desacuerdo.
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Tabla 27. ¢ La calidad de los servicios ofrecidos es buena?

Alternativa No %

Totalmente en Desacuerdo 9 13.2
En Desacuerdo 28 41.2
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 12 17.6
De Acuerdo 14 20.6
Totalmente de Acuerdo 5 7.4

TOTAL 68 100
“ 100

68
41.2

Figura 24.

Nota: En la tabla 27, los resultados responden al objetivo especifico 7, donde se observa
que el menor porcentaje corresponde al 7.4% de los encuestados manifestaron estar
totalmente de acuerdo con la calidad de los servicios ofrecidos, por otro lado, el mayor

porcentaje corresponde al 41.2% de los encuestados manifestaron estar en desacuerdo.
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Tabla 28. Dimensién Calidad Técnica

Alternativa P1 % P2 % Total %
Totalmente en Desacuerdo 6 8.8 9 13.2 15 110
En Desacuerdo 31 456 28 41.2 59 434
Ni de Acuerdo ni en 8 118 12 176 20 147
Desacuerdo
De Acuerdo 17 25.0 14 20.6 31 228
Totalmente de Acuerdo 6 838 5 74 11 8.1

= Totalmente en
Desacuerdo

= En Desacuerdo
» Ni de Acuerdo ni en
Desacuerdo

® De Acuerdo

¥ Totaimente de Acuerdo

Figura 25.

Nota: La Tabla 28 se relaciona con el objetivo especifico 7, donde el menor porcentaje
corresponde al 8.1% de los encuestados consideraron que estan totalmente de acuerdo
con la calidad técnica, mientras que el mayor porcentaje que es 43.4% estan en

desacuerdo.
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Objetivo especifico 08: Determinar las caracteristicas del valor percibido en las Mypes,
rubro imprentas, en el centro poblado de Andrés Araujo Moran, afio 2021.

Tabla 29. ¢Ha tenido problemas o inconvenientes con los servicios prestados de esta

imprenta?
Alternativa No %

Totalmente en Desacuerdo 5 7.4
En Desacuerdo 22 324
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 6 8.8
De Acuerdo 25 36.8
Totalmente de Acuerdo 10 14.7

TOTAL 68 100
'

100
68
32.4 36.8

22 25
4.7
5 74 I 6 88 I 101
= am H

Figura 26.

Nota: En la Tabla 29, se atiende al objetivo especifico 8, donde se observa que el menor
porcentaje corresponde al 7.4% de los clientes de las Mypes manifestaron estar totalmente
en desacuerdo que han tenido problemas o inconvenientes con los servicios prestados y

por otro lado el porcentaje mayor es el 36.8% indicaron de acuerdo.



Tabla 30. Dimensién Valor Percibido

Alternativa P1 % Total %
Totalmente en Desacuerdo 5 74 5 7.4
En Desacuerdo 22 324 22 324
Ni de Acuerdo ni en 6 88 5 8.8
Desacuerdo
De Acuerdo 25 36.8 25 36.8
Totalmente de Acuerdo 10 147 10 147

Figura 27.

= Totalmente en

Desacuerdo

®m En Desacuerdo

w Ni de Acuerdo ni

en Desacuerdo

® De Acuerdo

» Totalmente de

Acuerdo
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Nota: Se observa en la Tabla 30 en atencién al objetivo especifico 8, que el menor

porcentaje corresponde al 7.4% de los encuestados consideraron estar totalmente en

desacuerdo con el valor percibido y el mayor porcentaje que es 36.8% estan de acuerdo.



57

Objetivo especifico 09: Determinar las caracteristicas de la confianza en las Mypes, rubro
imprentas, en el centro poblado de Andrés Araujo Moran, afio 2021.

Tabla 31. ¢ Usted recomendaria esta imprenta a otras personas?

Alternativa No %

Totalmente en Desacuerdo 9 13.2

En Desacuerdo 26 38.2

Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 9 13.2

De Acuerdo 17 25.0

Totalmente de Acuerdo 7 10.3
TOTAL 68 100

‘ )

| 100
68
38.2

Figura 28.

Nota: En la Tabla 31, se atiende al objetivo especifico 9, donde el menor porcentaje
corresponde al 10.3% de los clientes de las Mypes manifestaron estar totalmente de
acuerdo que recomendarian esta imprenta a otras personas, mientras que el porcentaje

mayor es el 38.2% indicaron estar en desacuerdo.



Tabla 32. ¢ Los trabajadores resuelven los problemas de los usuarios?

Alternativa Ne° %
Totalmente en Desacuerdo 6 8.8
En Desacuerdo 30 441
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 4 59
De Acuerdo 22 324
Totalmente de Acuerdo 6 8.8
TOTAL 68 100
14 100
68
441
30 324
22
6 88 4 59 I 6 88
[t =3 i
I mente el jerd ' { Je Acuerdo lme i OTAl
wuerd 187
-
Figura 29.
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Nota: Se puede apreciar en la Tabla 32, responde al objetivo especifico 9, donde los

resultados indican que el menor porcentaje corresponde al 5.9% de los clientes

respondieron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo que los trabajadores resuelven los

problemas de los usuarios, mientras que el mayor porcentaje corresponde al 44.1%

respondieron en desacuerdo.



Tabla 33. Dimensién Confianza

Alternativa P1 % P2 % Total %
Totalmente en Desacuerdo 9 132 6 8.8 15 11.0
En Desacuerdo 26 38.2 30 441 56 41.2
Ni de Acuerdo ni en 9 132 4 59 13 9.6
Desacuerdo
De Acuerdo 17 25.0 22 324 39 287
Totalmente de Acuerdo 7 103 6 8.8 13 9.6

s Totalmente en
Desacuerdo

Figura 30.

= En Desacuerdo

» Ni de Acuerdo ni en
Desacuerdo

® De Acuerdo

¥ Totaimente de Acuerdo
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Nota: En la Tabla 33, se atiende al objetivo especifico 9, donde los resultados indican que

el menor porcentaje corresponde al 9.6% de los clientes de las Mypes estar ni de acuerdo

ni en desacuerdo con la dimension confianza. Por otro lado, el mayor porcentaje

corresponde al 41.2% de los encuestados manifestaron estar en desacuerdo.
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Obijetivo especifico 10: Identificar las caracteristicas de las expectativas en las Mypes,

rubro imprentas, en el centro poblado de Andrés Araujo Moran, afio 2021.

Tabla 34. ¢Los servicios que ofrece esta imprenta se adapta a sus necesidades como

usuario?
Alternativa No %
Totalmente en Desacuerdo 6 8.8
En Desacuerdo 29 42.6
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 7 10.3
De Acuerdo 21 30.9
Totalmente de Acuerdo 5 7.4
TOTAL 68 100
é 100
68
42.6
29 30.9
21
6 88 7 103 I 5 7.4
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Iy En 1 ! Acuerdo Acuerdo W1 1t I
[ | | nie Acuerd
A
Figura 31.

Nota: En la Tabla 34, responde al objetivo especifico 10, donde se observa que el menor
porcentaje de los encuestados el 7.4% manifestaron estar totalmente de acuerdo que los
servicios que ofrece esta imprenta se adapta a sus necesidades como usuario y el mayor

porcentaje 42.6% manifestaron estar en desacuerdo.
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Tabla 35. ¢ El trabajador de la imprenta es claro en las explicaciones o informaciones
dadas?

Alternativa N° %
Totalmente en Desacuerdo 4 59
En Desacuerdo 33 48.5
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 7 10.3
De Acuerdo 21 30.9
Totalmente de Acuerdo 3 4.4
TOTAL 68 100

:' 100
68
48.5
33 30.9
21
459 7 103 l AR
= &= —

Figura 32.

Nota: En la Tabla 35, se atiende al objetivo especifico 10, donde se observa que el menor
porcentaje es el 4.4% de los encuestados indicaron estar totalmente de acuerdo que el
trabajador de la imprenta es claro en las explicaciones o informacion dadas, mientras que

el mayor porcentaje corresponde al 48.5% contestaron estar en desacuerdo.
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Tabla 36. ¢ El trabajador de la imprenta posee los conocimientos acerca de los servicios

preados?

Alternativa No %
Totalmente en Desacuerdo 6 8.8
En Desacuerdo 26 38.2
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 9 13.2
De Acuerdo 25 36.8
Totalmente de Acuerdo 2 29

TOTAL 68 100
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Figura 33.
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Nota: En la Tabla 36, responde al objetivo especifico 10, donde se observa que el menor

porcentaje corresponde al 2.9% de los encuestados estar totalmente de acuerdo que el

trabajador de la imprenta posee los conocimientos acerca de los servicios prestados y el

38.2% en desacuerdo.
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Tabla 37. Dimension Expectativas

Alternativa PL % P2 % P3 % Total %
Totalmente en 6 88 4 59 6 88 16 78
Desacuerdo
En Desacuerdo 29 426 33 485 26 38.2 88 431
Ni de Acuerdo ni en 7 103 7 103 9 132 23 11.3
Desacuerdo
De Acuerdo 21 309 21 309 25 36.8 67 32.8
Totalmente de Acuerdo 5 74 3 44 2 29 10 49

= Totalmente en Desacueerdo

= fn Desacuerdo

= Ni de Acuerda ni en

Desacuerdo

®» De Acuerdo

» Totalmente de Acuerdo

Figura 34.

Nota: En la Tabla 37, se atiende al objetivo especifico 10, donde los resultados indican
que el menor porcentaje corresponde al 4.9% de los clientes de las Mypes estar totalmente
de acuerdo con la dimension expectativas. Por otro lado, el mayor porcentaje corresponde

al 43.1% de los encuestados manifestaron estar en desacuerdo.
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5.2 Analisis de Resultados

5.2.1 Variable Calidad del Servicio

Obijetivo especifico 1: Identificar las caracteristicas de la capacidad de respuesta
en las MYPES rubro imprentas del centro poblado Andrés Araujo Moréan, afio 2021. Se
muestra como resultado en la Tabla 3, que el 8.1% de los clientes de las Mypes rubro
imprentas del sector Andrés Araujo Moran, estan ni de acuerdo ni en desacuerdo a la
capacidad de respuesta y el 35.3% estan en desacuerdo, es decir que los clientes estan en
desacuerdo con la entrega del servicio dentro de los plazos y tiempos de respuesta. Se
percibe que no existe un trabajo de planificacion de los tiempos de entrega de los
servicios. Villalba (2016) en su trabajo de investigacion “Analisis de Calidad del Servicio
y Atencion al cliente en Azuca Beach, Azuca Bistro y Q Restaurant, y sugerencias de
mejora”, concluye que, ha demostrado la importancia del servicio al cliente en todo tipo
de organizacion, ya que esto conlleva grandes beneficios para la empresa, como la ventaja
competitiva dentro del mercado. Coincidimos con lo manifestado debido a que este
procedimiento es importante porque va permitir crear relaciones sélidas entre los clientes

y la empresa.

Obijetivo especifico 2: identificar las caracteristicas de los elementos tangibles en
las Mypes, rubro imprentas, en el centro poblado de Andrés Araujo Moran, afio 2021. Los
resultados en la Tabla 7 se ha obtenido un resultado del 43.6% en desacuerdo con los
elementos intangibles, donde los clientes de las Mypes rubro imprentas del sector Andres
Araujo Moran, indicaron estar en desacuerdo en la infraestructura de la empresa porque
no cuenta con equipos modernos y actualizados, las condiciones ambientales son
inadecuadas y no se utiliza un material atractivo para una mejor comprension sobre el

producto brindado y su calidad, por otro lado las empresas estudiadas utilizan como taller
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las viviendas de los propietarios que han sido acondicionadas y que no estan disefiadas
para brindar espacio y comodidad a los clientes y trabajadores. Ademas, solo un 23.5%
de los encuestados se encuentran de acuerdo con la parte de la estructura fisica, equipos,

materiales y personal de la empresa.

Objetivo especifico 3: Identificar las caracteristicas de empatia en las Mypes,
rubro imprentas, en el centro poblado de Andrés Araujo Moran, afio 2021. En la Tabla 12
se ha obtenido un resultado del 42.3% en desacuerdo con la empatia, porque no realiza
celeridad en el servicio encomendado, existe una deficiente prestacion del servicio, no
ayudan al cliente porque no le brindan sugerencias y asistencia sobre los servicios
consultados, ademas existe una deficiente atencidn personalizada, por otro lado en cuanto
al horario de atencion los encuestados sefialan que la empresa cuenta con un horario de
atencion adecuado en la prestacion de los servicios. Por otra parte, el 33.1% de los

encuestados estan de acuerdo que la empresa realiza una atencion individualizada.

Objetivo especifico 4: Determinar las caracteristicas de la fiabilidad en las Mypes,
rubro imprentas, en el centro poblado de Andrés Araujo Moran, afio 2021. En la Tabla 16
de las encuestas aplicadas se ha obtenido un resultado del 44.1%, que consideraron estar
en desacuerdo con la fiabilidad de la empresa, los encuestados indicaron que no cumplen
con lo ofrecido en la atencion, no estan preparados para resolver consultas y no muestra
interés en resolver las consultas de los clientes, en este punto podemos observar que la
empresa tiene una seria deficiencia en generar confianza con sus clientes, esto implica
que se pierda interés en nuestros servicios y acudan a la competencia. Por otro lado, se
obtuvo que solo el 5.9% de los encuestados estan totalmente de acuerdo que la empresa
estd en capacidad de brindar el servicio prometido en forma precisa y genera confianza.

Vega (2017) es su trabajo de investigacion “La calidad de servicio y atencion al cliente y
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su relacion en la satisfaccion del usuario del Centro de Transferencia Tecnoldgica para la
Capacitacion e Investigacion en Control de Emisiones Vehiculares — CCICEV?”, concluy6

que un tipo de servicio y atencion de calidad se relaciona que un cliente esté satisfecho.

Obijetivo especifico 5: Identificar las caracteristicas de seguridad en las Mypes,
rubro imprentas, en el centro poblado de Andrés Araujo Moran, 2021, en la Tabla 19 se
ha obtenido un resultado del 46.3%, donde los clientes estan de acuerdo con el nivel de
seguridad, que significa recibir un trato amable y respetuoso, y los trabajadores cuentan
con los conocimientos necesarios suficientes para brindar un buen servicio, en base a los
resultados presentados podemos comentar que la empresa puede realizar un trato amable
a sus clientes, sin embargo los servicios prestados no cumplen con las expectativas. Por
otro lado, los resultados arrojaron que el 33.1% de los encuestados se encuentran en
desacuerdo, un porcentaje importante que evidencia que existe falta de conocimiento y
cortesia de los empleados, y falta de capacidad para transmitir seguridad y confianza a
sus clientes. Rivera (2019) en su trabajo de investigacion “La calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Greenandes Ecuador”, su estudio permitio
conocer con exactitud qué es lo que realmente esperan los clientes al momento de
contratar los servicios, y que es lo que la empresa estd haciendo a fin de mejorar la

experiencia de la calidad del servicio.

Variable: Satisfaccion del Cliente

Objetivo especifico 6: Identificar las caracteristicas de la calidad funcional en las
Mypes, rubro imprentas, en el centro poblado de Andrés Araujo Moran, 2021. En la Tabla
22, se ha obtenido un resultado de 43.4% estan en desacuerdo con la calidad funcional,

porque no recibieron lo que esperaban, ademas no satisfacia sus necesidades. Por otro
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lado, solo un 5.9% de los encuestados afirmaron que estan totalmente de acuerdo con la

prestacion del servicio de la empresa.

Obijetivo especifico 7: Identificar las caracteristicas de la calidad técnica en las
Mypes, rubro imprentas, en el centro poblado de Andrés Araujo Moran, 2021. La Tabla
25 se ha obtenido un resultado del 43.4% estan en desacuerdo con la calidad técnica, los
clientes no perciben una mejora en el servicio ofrecido por las imprentas, ademas no estan
de acuerdo con la calidad del servicio, las expectativas que tienen los clientes de un buen
servicio desaparecen con el resultado final del producto. Por otra parte, el 22.8% de los
encuestados respondieron que estan de acuerdo con la calidad de los servicios de las

imprentas, interpretando su nivel de satisfaccion con los servicios recibidos.

Obijetivo especifico 8: Determinar las caracteristicas del valor percibido en las
Mypes, rubro imprentas, en el centro poblado de Andrés Araujo Moran, 2021. En la Tabla
27 se ha obtenido un resultado del 36.8%, estan de acuerdo con el valor percibido, los
clientes manifiestan haber tenido algun tipo de problema o inconveniente con la
prestacion del servicio brindado por estas empresas, en esta pregunta se evalla el valor
del servicio, este es un resultado negativo porque el cliente pierde confianza con la
empresa. Por otro lado, el 32,4% esta en desacuerdo, esto quiere decir que no ha tenido
problemas o inconvenientes con los servicios prestados por las empresas, estos resultados
son de mucha importancia porque todo cliente busca ser escuchado y atendido para tener

garantia de un cliente satisfecho.

Obijetivo especifico 9: Determinar las caracteristicas de la confianza en las Mypes,
rubro imprentas, en el centro poblado de Andrés Araujo Moran, 2021. En la Tabla 30 se

ha obtenido un resultado de 41.2%, que se encuentran en desacuerdo con la confianza,
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donde los clientes no recomendarian a otras personas sobre el servicio prestado por las
imprentas en el centro poblado Andrés Araujo Moran, ademas percibe que los empleados
no resuelven sus problemas. En este punto las empresas buscan la satisfaccion de sus
clientes con productos de calidad, rapidez y variedad de productos que permiten lograr
un nivel de confianza a sus clientes, de los resultados positivos obtenidos solo un 28.7%

estad de acuerdo en recomendar a estas imprentas y perciben que resuelven sus problemas.

Obijetivo especifico 10: Identificar las caracteristicas de las expectativas en las
Mypes, rubro imprentas, en el centro poblado de Andrés Araujo Moran, 2021. En la Tabla
34 se ha obtenido un resultado de 43.1% en desacuerdo con las expectativas, este
porcentaje de clientes no percibe que la empresa satisface sus necesidades, los empleados
no muestran conocimiento, ni brindan informacion sobre los servicios ofrecidos, aqui el
cliente se hace una idea sobre el servicio que la empresa ofrece antes de realizar la
compra. El 32.8% de los encuestados perciben que los servicios que le ofrecen satisfacen
sus necesidades y que los empleados poseen conocimientos y brindan informacion sobre

Sus Servicios.
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CONCLUSIONES

Para el objetivo general. Se concluye que, existe una deficiente calidad del
servicio en las Mypes rubro imprentas del centro poblado Andrés Araujo Moran,
para medir los resultados se utiliz6 el instrumento SERVQUAL, con la escala de
Likert determinando el nivel de satisfaccién de los usuarios, se logré conocer los
aspectos de calidad de servicio que deben mejorar las Mypes rubro imprentas,
para lograr la satisfaccion de los clientes, asi mismo considerar aspectos de
fidelizacion y, en consecuencia, aumentar las ventas.

Se concluye que, existe un nivel de insatisfaccion de los clientes, se ha
determinado que estos negocios no cumplen con las expectativas en satisfacer las
necesidades de sus clientes, aquellos han perdido la confianza con la calidad de
los servicios, esto debido a la falta de capacitacion de los empleados y
propietarios, por tal motivo es necesaria realizar capacitaciones en técnicas de
atencion al cliente, sistemas de impresion en artes graficas (impresion offset,
digital, etc.), calidad de servicio al cliente, entre otros.

Para el objetivo especifico 1. Se determind gue no existe un tiempo adecuado para
la atencion del cliente, no responden a las consultas y que existe una deficiente
entrega de los servicios.

Para el objetivo especifico 2. Se determin6d que no cuentan con infraestructura
adecuada, equipos modernos y material atractivo que permita vender sus servicios

al publico.
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Para el objetivo especifico 3. Se concluye que existe una deficiente atencién
inmediata en los servicios, no ayuda a resolver las consultas y atender las
sugerencias de los clientes.

Para el objetivo especifico 4. Se concluye que, se determin6 que las Mypes rubro
imprentas del centro poblado Andrés Araujo Moran, no estan en la capacidad de
brindar un servicio prometido de forma precisa, lo que ocasiona desconfianza y
disgusto con los clientes, teniendo consecuencias graves porque los clientes van
acudir a otros negocios similares, debido al poco interés en el servicio ofrecido.
Para el objetivo especifico 5. Se concluye que, se determind que las Mypes rubro
imprentas del centro poblado Andrés Araujo Moran que, a pesar de ofrecer un
trato amable y respetuoso, no ofrecen calidad en el servicio, porque de nada vale
tener buen trato con el cliente y mientras tanto los servicios prestados no cumplen
con las expectativas.

Para el objetivo especifico 6. Se concluye que, se determind que los clientes no
perciben un buen servicio, por lo tanto, no cumplen con lo ofrecido al cliente, para
lograr satisfacer sus necesidades.

Para el objetivo especifico 7. Se determin6 que falta mejorar los servicios, no
ofrecen buenos productos y/o servicios de calidad a los clientes que satisfaga sus
necesidades.

Para el objetivo especifico 8. Se determin0 que presentan problemas con los
clientes, no son escuchados ni atendidos de la mejor manera.

Para el objetivo especifico 9. Se determind que la confianza con los clientes radica
en ofrecer productos y/o servicios de calidad, rapidez en la atencion, trato amable

y cordial, demostrarles que han hecho una buena eleccién al requerir tus servicios,
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ademas de ofrecer una variedad de productos y/o servicio que satisfaga sus
necesidades.

Para el objetivo especifico 10. Se determind que los clientes antes de realizar una
compra se hace una idea del servicio que le ofrecen, las Mypes rubro imprentas

no estan en la capacidad de satisfacer las necesidades de sus consumidores.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

e Comprometer a los directivos, gerentes, propietarios y trabajadores en ofrecer
productos y/o servicios de calidad en el rubro de impresiones, lo que les permitira
aumentar sus ventas y mantener a los clientes satisfechos.

e Capacitar a los empleados en técnicas y estrategias de atencion al cliente, para brindar
una atencion personalizada y cordial a los clientes que acuden a solicitar nuestro
servicio.

e Renovar los equipos que cuentan actualmente, con equipos modernos de Ultima
generacion, a fin de ofrecer productos de calidad en los servicios de impresion,
logrando la satisfaccion del cliente.

e Mejorar la infraestructura de estos negocios, para mantener ambientes adecuados y
espacios seguros para la mejor comodidad de sus clientes y trabajadores.

o Realizar periddicamente estudios de evaluacion de calidad del servicio por medio de
métodos como: compras misteriosas, encuestas, opinion después del servicio,
SERVQUAL, entre otros. Ademas, emplear técnicas como mystery shopper (cliente
misterioso) que sirve para evaluar y medir la calidad de la atencién al cliente.

¢ Implementar mecanismos de atencion en linea de las consultas y sugerencias de los
servicios brindados por las Mypes rubro imprentas.

e Ofrecer un catalogo virtual con los servicios que prestan las imprentas, para de una

manera facil y agil atender los pedidos de los clientes.
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ANEXOS

Anexo 1: Encuesta

INSTRUCCIONES: Estimado cliente, califique entre 1 a 5 la importancia que usted le otorgue a cada uno de los
siguientes items relacionados con el servicio que espera recibir.

Considere:

1 Totalmente en Desacuerdo

2 En Desacuerdo

3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo

4 De acuerdo

5 Totalmente de Acuerdo

DETERMINANTES DE LA VARIABLE NIVEL DE CALIDAD DE SERVICIO

CALIDAD DEL SERVICIO 1 2 3 4 5

I. CAPACIDAD DE RESPUESTA:

1 éLe entregan el servicio en el tiempo acordado?

éConsidera usted que el tiempo de duracion de su consulta al

2
personal que lo atendio, fue lo suficiente?

Il. ELEMENTOS TANGIBLES:

éla imprenta cuenta con equipos modernos y actualizados de

3 - )
acuerdo a los servicios que brinda?

4 ¢Es adecuada la limpieza y ventilacién de la sala de recepcién?

¢El personal de la imprenta utilizé material atractivo para su mejor

5 L. .
comprensién durante el tiempo de su consulta?

11l. EMPATIA

6 éPercibe usted celeridad en el trabajo encomendado?

éla imprenta realiza sugerencias y le brinda asistencia en sus

7
servicios?
8 éCree usted, que laimprenta brinda una atencidn personalizada?
9 ¢El horario de atencidn de la imprenta es el adecuado para usted?
IV. FIABILIDAD

10 [¢la imprenta cumplio con lo ofrecido en la atencién?

éCree usted que los trabajadores de la imprenta estan dispuestas a

11
resolver su consulta?

12 é¢Cree usted que los trabajadores se encuentran preparados, para
atenderlo?

V. SEGURIDAD:

13 éRecibe usted un trato amable y respetuoso por parte de la
imprenta?

14 éCree wusted que los trabajadores tiene los conocimientos

necesarios?
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INSTRUCCIONES: Estimado cliente, califique entre 1 a 5 la importancia que usted le otorgue a cada uno de los

siguientes items relacionados con la satisfaccién que espera recibir.
Considere:

1Totalmente en Desacuerdo

2 En Desacuerdo

3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo

4 De acuerdo

5 Totalmente de Acuerdo

DETERMINANTES DE LA VARIABLE

NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE

N2 5
SATISFACCION DEL CLIENTE 1 2 3 a
VI. CALIDAD FUNCIONAL
15 |éEnlaimprentale brindaron el servicio que esperaba?
16 |élaimprenta presta un servicio que satisface sus necesidades?

VII. CALIDAD TECNICA

éUsted ha observado mejoras en el servicio ofrecido por la

17 |
imprenta?
18 |ila calidad de los servicios ofrecidos es buena?
VIII. VALOR PERCIBIDO
19 ¢Ha tenido problemas o incovenientes con los servicios prestados
de estaimprenta?
IX. CONFIANZA
20 |¢Usted recomendaria esta imprenta a otras personas?
21 |¢lostrabajadores resuelven los problemas de los usuarios?

X. EXPECTATIVAS

¢éLos servicios que ofrece esta imprenta se adapta a sus necesidades

22 .
como usuario?
2 ¢El trabajador de la imprenta es claro en las explicaciones o
3 informaciones dadas?
2 ¢El trabajador de laimprenta posee los conocimientos acerca de los

servicios prestados?
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

DATOS GENERALES:
Apellidos y nombres del informante (Experto): José Fernando Escobedo Galvez
Grado Académico: Magister en Gestién Publica
Profesion: Licenciado en Administracion

Institucién donde labora: ULADECH

Cargo que

desempefia: Asesor

Denominacioén del instrumento: Cuestionario
Autor del instrumento: Gisella Silva Pefia
Carrera: Administracion

VALIDACION:
Items correspondientes al Instrumento Cuestionario
Validezde Validezde Validez de
contenido constructo criterio
Elitemcorrespondea El item contribuye a El item permite )
o . T algunadimensiénde la medir el indicador clasificar a los Observaciones
N° de Item . )
variable planteado sujetos en las
categorias
establecidas
Sl NO Sl NO Sl NO
Dimensién 1: Capacidad de respuesta
1 X X X
2 X X X
Dimension 2: Elementos tangibles
3 X X X
4 X X X
5 X X X
Dimension 3: Empatia
6 X X X
7 X X X
8 X X X
9 X X X
Dimension 4: Fiabilidad
10 X X X
11 X X X
12 X X X
Dimension 5: Seguridad
13 X X X
14 X X X
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Validez de Validezde Validez de
contenido constructo criterio
Elitemcorrespondea El item contribuye a El item permite )
° . algunadimensiénde la medir el indicador clasificar a los Observaciones
N° de Item . )
variable planteado sujetos en las
categorias
establecidas
Sl NO Sl NO Sl NO
Dimension 1: Calidad funcional
15 X X X
16 X X X
Dimension 2: Calidad técnica
17 X X X
18 X X X
Dimension 3: Valor percibido
19 X X X
Dimension 4: Confianza
20 X X X
21 X X X
Dimension 5: Expectativas
22 X X X
23 X X X
24 X X X

Otras observaciones generales:

No muestra observacion alguna, los indicadores contribuyen a desarrollar las dimensiones a

investigar.

Escobedo Galvez, José Fernando

Firma
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

DATOS GENERALES:
Apellidos y nombres del informante (Experto): Galvani Guerrero Garcia
Grado Académico: Magister
Profesion: Licenciado en Administracion
Institucion donde labora: Universidad Nacional de Tumbes
Cargo que desempefia: Docente
Denominacion del instrumento: Cuestionario
Autor del instrumento: Gisella Silva Pefia
Carrera; Administracion

INVESTIGACION

VALIDACION:
Items correspondientes al Instrumento Cuestionario
Validezde Validezde Validez de
contenido constructo criterio
Elitemcorrespondea El item contribuye a El item permite )
o 4T algunadimensiénde la medir el indicador clasificar a los Observaciones
N° de Item ) -
variable planteado sujetos en las
categorias
establecidas
Sl NO Sl NO Sl NO
Dimension 1: Capacidad de respuesta
1 X X X
2 X X X
Dimension 2: Elementos tangibles
3 X X X
4 X X X
5 X X X
Dimension 3: Empatia
6 X X X
7 X X X
8 X X X
9 X X X
Dimension 4: Fiabilidad
10 X X X
11 X X X
12 X X X
Dimension 5: Seguridad
13 X X X
14 X X X
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Validez de Validezde Validez de
contenido constructo criterio
Elitemcorrespondea El item contribuye a El item permite )
° . algunadimensiénde la medir el indicador clasificar a los Observaciones
N° de Item . )
variable planteado sujetos en las
categorias
establecidas
Sl NO Sl NO Sl NO
Dimension 1: Calidad funcional
15 X X X
16 X X X
Dimension 2: Calidad técnica
17 X X X
18 X X X
Dimension 3: Valor percibido
19 X X X
Dimension 4: Confianza
20 X X X
21 X X X
Dimension 5: Expectativas
22 X X X
23 X X X
24 X X X

Otras observaciones generales:

No muestra observacién alguna, los indicadores contribuyen a desarrollar las dimensiones a

investigar.
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Guerrero Garcia, Galvani
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del informante (Experto): Darwin Ebert Aguilar Chuquizuta

Grado Académico: Magister

Profesion: Licenciado en Administracion

Institucion donde labora: Universidad Nacional de Tumbes

Cargo que desempefia: Docente

Denominacion del instrumento: Cuestionario

Autor del instrumento: Gisella Silva Pefia

Carrera: Administracién
VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento Cuestionario

Validezde Validezde Validez de
contenido constructo criterio
Elitemcorrespondea El item contribuye a El item permite )
0 . T algunadimensionde la medir el indicador clasificar a los Observaciones
N° de Item ) :
variable planteado sujetos en las
categorias
establecidas
Sl NO Sl NO Sl NO
Dimension 1: Capacidad de respuesta
1 X X X
2 X X X

Dimension 2: Elementos tangibles

3 X X X
4 X X X
5 X X X

Dimension 3: Empatia

6 X X X
7 X X X
8 X X X
9 X X X
Dimension 4: Fiabilidad
10 X X X
11 X X X
12 X X X

Dimension 5: Seguridad

13 X X X

14 X X X
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Validez de Validezde Validez de
contenido constructo criterio
Elitemcorrespondea El item contribuye a El item permite )
° . algunadimensiénde la medir el indicador clasificar a los Observaciones
N° de Item . )
variable planteado sujetos en las
categorias
establecidas
Sl NO Sl NO Sl NO
Dimension 1: Calidad funcional
15 X X X
16 X X X
Dimension 2: Calidad técnica
17 X X X
18 X X X
Dimension 3: Valor percibido
19 X X X
Dimension 4: Confianza
20 X X X
21 X X X
Dimension 5: Expectativas
22 X X X
23 X X X
24 X X X

Otras observaciones generales:

No muestra observacién alguna, los indicadores contribuyen a desarrollar las dimensiones a

investigar.
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