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RESUMEN

Las Mypes del rubro imprentas desempefian un papel importante en el ambito del
desarrollo econdmico, por ello es importante conocer la Calidad de Servicio que brindan
y la satisfaccion de los clientes, para asi crear una mayor competividad y el crecimiento;
la presente investigacion plantea el problema principal ¢Cémo es la Calidad de
Servicio en las Micro y Pequefias Empresa Rubro Imprentas: Caso Multiventas
Yetmaliz, Distrito Carmen Alto, Ayacucho, 2019? vy la metodologia de este tipo de
investigacion aplica e enfoque cuantitativo, presente el disefio de investigacion
No Experimental — transversal, el recojo de informacion se obtendré de una muestra de
384 clientes de las Micro y Pequefia empresa rublo Imprenta. Asi mismo se empled la
técnica de la encuesta, utilizando un cuestionario de 13 preguntas para ambas variables.
Obteniendo los siguientes resultados: los elementos impactan la Calidad de Servicio;
los colaboradores son fundamentales para elevar la percepcion de Calidad; el nivel
de fiabilidad es aceptable por los clientes, lo cual debera de asegurar la confianza
para acudir al personal y la capacidad de respuestas aceptables por los clientes el

rendimiento percibido es satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.

Palabra Clave: Calidad, Seguridad, Confiabilidad.



ABSTRACT
The Mypes of the imprinted sector play an important role in the field of economic
development, so it is important to know the Quality of Service they provide and the
satisfaction of customers, in order to create greater competitiveness and growth; The
present investigation posed the main problem How is the Quality of Service in Micro
and Small Enterprises Printers?: Case of Yetmaliz Multivents, Carmen Alto District,
Ayacucho, 2019? and the methodology of this type of research applies a quantitative
approach, present the Non-Experimental - cross-sectional research design, the
collection of information will be obtained from a sample of 384 clients of the Micro
and Small Business ruble Printing. Likewise, the survey technique was used, using an
13-question questionnaire for both variables. Obtaining the following results: the
elements impact the Quality of Service; collaborators are essential to raise the
perception of Quality; the level of reliability is acceptable to customers, which should
ensure the confidence to go to the staff and the ability to accept responses by customers,

the perceived performance is to meet the needs and expectations of customers.

Key Word: Quality, Safety, Reliability.
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1. INTRODUCCION

En la presente investigacion estd referido a la Calidad de Servicio en las Micro y
Pequefias Empresas Rubro Imprentas: Caso Multiventas Yetmaliz, Distrito Carmen
Alto, Ayacucho, 2019, la calidad es crucial para determinar la competividad. En la
actualidad las Imprentas que resaltan son aquellos que estan en la vanguardia de la
tecnologia, de la innovacion, la competitividad que comienza a involucrar a los
trabajadores y a la empresa, es ahora cuando la empresa debe preocuparse en
conseguir la mayor calidad de servicio y producto, en vista que se relaciona
directamente con la satisfaccion de las necesidades establecidas e implicitas a los
clientes.

Sabemos que en el mundo actual se encuentran cambios constantes, donde las empresas
se encuentran en una constante competencia para ser mejores.

La calidad de servicio ha adquirido una gran importancia en todos los negocios, dado
que los clientes actualmente tienen expectativas mas elevadas y la competencia es
mayor, ya que cada empresa trata de igualar o exceder dichas expectativas. Las
empresas que desean prosperar, ademas de competir con productos que incluyan las
Gltimas tecnologias disponibles, deberan ofrecer servicios de calidad y anticiparse
para poder responder una amplia de necesidades de los clientes. La competividad ya
no solo se trata de como fabricar un producto, si no de como server a los clientes antes
y después de la fabricacion.

Es por ello que la calidad de servicio es utilizada en las Organizaciones como una
herramienta de diferenciacion. Solo algunos empresarios se han dado cuenta de la
importancia de la calidad del servicio, mientras observan como la competencia crece

de manera Importante en el Mercado.
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La Caracterizacion del Problema de la calidad de servicio se ha considerado como
uno de los elementos mas importantes en el mundo de los negocios hoy en dia. El
objetivo principal es cumplir con las expectativas del cliente y asegurarse que durante
todo el proceso del servicio se contribuya a satisfacer sus necesidades. Si los clientes
estas satisfechos con el servicio recibido y la satisfaccion supera la expectativa, esta
garantizado que el cliente volverd al mismo proveedor una y otra vez segun lo

requiera o necesite.

Describe que la calidad de servicio es la satisfaccion del cliente, confirmando que este
concepto supera los significados méas tradicionales e insiste en su significado global,
El objetivo principal del Diagndstico radica en cuantificar el estado de madurez actual
de la organizacion con los estdndares internacionales o nacionales que deberia
manejar la empresa, identificando de una manera rapida, precisa y concisa las areas

potenciales de desarrollo en ella.

Evidentemente al aplicar el Diagnostico en una organizacion lo primero gque se espera
es obtener beneficios, ya sean a medianos o a largo plazo. Aungue dichos beneficios

se pueden generalizar a cualquier tipo de empresa.

Lucero Lamas (2014). La presente investigacion exploratoria tiene Como
objetivos es conocer la relacion entre la satisfaccion de los clientes y la calidad del
servicio en organizaciones publicas y privadas de manera Nacional, y la forma como
se relaciona con algunas variables demogréficas, sociales y organizacionales. El analisis
de los resultados nos llevan a afirmar que la mayoria de los participantes de la muestra
tienen una opinion favorable respecto a la calidad del servicio. Asi mismo, la mayoria
de los sujetos muestran satisfaccion respecto de la calidad del servicio. Por otro lado, la
correlacion entre la satisfaccion de los clientes y la calidad del servicio arroja una
asociacion significativa y positiva.
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Es la presentacion por medio de los aspecto mas importante de la Imprenta
Multiventas YETMALIZ, como la Historia, Mision, Vision, principios,
Anteriormente no era tan importante la formalizacion de la Calidad de Servicio en

obtener y satisfacer en su totalidad al cliente por encima de sus expectativas.

El Enunciado del problema: ;Como es la Calidad De Servicio En Las Micros Y
Pequefias Empresas Rubro Imprentas: Caso Multiventas Yetmaliz, Distrito Carmen
Alto, Ayacucho, 2019?, asi mismo se planted el objetivo General de la investigacion
es Describir la Calidad de Servicio en las Micros y Pequefias Empresa Rubro Imprentas:
Caso Multiventas Yetmaliz, Distrito Carmen Alto, Ayacucho, 2019. Y los objetivos
Especificos son: Describir las principales caracteristicas de la micro y pequefias
empresas rubro Imprentas: caso Multiventas Yetmaliz, Distrito Carmen Alto,
Ayacucho, 2019, Describir caracteristicas de la micros y pequefias empresas rubro
Imprentas: caso Multiventas Yetmaliz, Distrito Carmen Alto, Ayacucho, 2019 e
Identificar las caracteristicas en las micro y pequefias empresas rubro Imprentas: caso
Multiventas Yetmaliz, Distrito Carmen Alto, Ayacucho, 2019

Segun (Pérez P. & Gardey, 2014), denomina la gestion de calidad como un mecanismo
operativo de una organizacion para optimizar sus procesos. El objetivo es orientar la
informacidn, la maquinaria y el trabajo de manera tal que los clientes estén conformes
con los productos y/o servicios que adquieren. Por lo tanto, apunta a la coordinacion

de procedimientos y recursos para mejorar la calidad de la oferta.

La gestion de Calidad es el conjunto de acciones planificadas y sistematicas,
necesarias para dar la confianza adecuada de que un producto o servicio va satisfacer

los requisitos de calidad.
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El presente trabajo investigativo se justifica porque resulta de gran importancia
conocer la Calidad de Servicio en las micro y pequefias Imprentas: caso Multiventas
Yetmaliz, Distrito Carmen Alto, Ayacucho, 2019. La presente investigacion es
Aplicada con el enfoque Cuantitativo, de Nivel de Investigacion: Descriptivo, Disefio
de investigacion:

No Experimental-transversal, Técnica: Encuesta.

Para dar con el resultado principal 60% indicaron los clientes que siempre observaron
la calidad del material que ofrece la imprenta en sums servicios. Se ha llegado a la
conclusion, que en la imprenta se desarrolla un estilo adecuado en la Calidad de
Servicio. Este Servicio tiene la finalidad de influir y adoptar un compromiso con la
buena atencion y el trato hacia sus Cliente, desarrollar e incentivar el trabajo; el cual
permitird un desarrollo éptimo de todos los colaboradores de la empresa, desarrollar y
motivar a los colaboradores que tengan habilidades y buen trato al momento de
ofrecer un Servicio a los Clientes de la empresa; el buen trato lograra la fidelizacion

de los Clientes hacia la Empresa.

Il. REVISION DE LITERATURA
2.1 NTECEDENTES DE LA INVESTIGACION:

2.1.1 ANTECEDENTE INTERNACIONAL.:

(Garcia, J. (2012).) En su tesis “Sistema de Calidad para el
Restaurante Tridente del Hotel Neptuno en Valencia”; para optar el titulo de
Licenciado en gestion de la Hospitalidad, universidad Simon Bolivar. En su
objetivo; disefiar un sistema de calidad para el Restaurante Tridente del Hotel
Neptuno, conocer la estructura organizativa del 7 hotel Neptuno Valencia,
analizar la calidad del servicio prestada, investigar acerca de modelos
existentes sobre evaluacion de la calidad del servicio y disefiar un modelo de
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calidad tipo SERVQUAL, para el restaurante tridente. Metodologia, se hace
referencia a la metodologia utilizada para la elaboracion del presente trabajo,
en el Hotel Neptuno de Valencia, Espafia donde se desarrollo el disefio y
aplicacion de un sistema de calidad para el area de alimentos y bebidas basado
en el modelo SERVQUAL. Conclusiones, la aplicacion practica del modelo
permitio identificar las ventajas y desventajas de esta herramienta, asi como
reflexionar acerca del impacto que puede tener en la calidad de servicio de las
empresas dedicadas a la hospitalidad, cabe mencionar que en el negocio de
restaurant por lo general existen muy pocos clientes cautivos, debido a la gran
variedad de empresas de este rubro que existen. Entonces es muy importante
que estos utilicen la calidad de sus servicios, como herramienta competitiva,
para lograr que un cliente diferencie al Restaurante Tridente de los demas, y lo
elija entre las distintas opciones que encuentra.

El control de la Calidad surgi6 en estados unidos en los 20 del siglo pasado,
estaba basado en las técnicas del control en la sociedad por la calidad es tan
antiguo como el origen de las sociedades humanas.

(Rosa G., 2015), en su investigacion titulada Estudio de la Calidad de
Servicio como hace fundamentalmente para establecer la lealtad del cliente en
las imprentas. El objetivo de este trabajo es conocer en qué medida los
atributos de la calidad de servicio que perciben los clientes de establecimientos
ya sean en las imprentas; concluyendo que la Calidad de Servicio influye
significativamente en las actitudes de lealtad hacia las imprentas. Este proyecto
tiene relacion con la investigacion que realizo, ya que ambos pretenden

diagnosticar la Calidad de Servicio.
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(ORIANA 2012), Explica que La calidad de servicio al cliente se puede
definer como los requerimientos que van satisfacer las necesidades y deseos
del cliente en la contratacion y en el uso de cumplir las expectaticas.”“Definen
la calidad com una percepcion. Este hecho hace que la calidad sea relative a cada
persona.

2.1.2 ANTECEDENTES NACIONALES:

(Castillo, M. (2015). ), “Calidad del Servicio y Lealtad del cliente en
la Universidad Nacional de Trujillo”. Objetivos, determinar de qué manera
influye la calidad del servicio en el nivel de lealtad del cliente en el el nivel de
calidad del servicio, evaluar el nivel de lealtad y relacionar los niveles de
calificacion de ambas variables. Metodologia, segun el disefio la investigacion
es no experimental, transaccional y transversal. Conclusiones: en la ciudad
de Cajabamba, existe alta competencia entre los diversos negocios que se
dedican a la atencion al cliente; siendo sus competidores directos posible
diagnosticar el nivel de calidad del servicio, calidad de atencion y rapidez de
atencion); y seis debilidades (infraestructura fisica, comunicacion externa,
comunicacion interna, presentacion personal, bajo nivel de profesionalismo, y
carente atencion de necesidades particulares a los clientes). Prevalece la
calificacion del regular y deficiente, cuyo consolidado representa el 36.9% de
la muestra de clientes, mientras que la calificacién de muy bueno y excelente,
representa el 33.5% de la muestra.

(Braries, 2019) En la actualidad la calidad del servicio es un aspecto
muy valorado por los clientes o usuarios, con los cambios en ensefianza de las
universidades y los avances tecnoldgicos, surge la necesidad en las bibliotecas

universitarias de conocer si sus servicios brindados son de calidad o si tienen
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aspectos que deben mejorar, el objetivo de esta investigacion es describir
conceptos referentes a la calidad del servicio en bibliotecas universitarias y su
evaluacion, ya que estas son un componente esencial en las universidades.
Para lo cual se realizé la revision bibliografica necesaria, en su mayoria en bases
de datos Como: Scielo, Ebsco, Dialnet, Scopus y Repositorio Alicia, de los
cuales se eligid material a texto completo. Con la revision realizada podemos
concluir que la gestion de la calidad en el servicio de biblioteca es una
necesidad para mejorar los servicios que se brindan ya que estas cumplen un rol
importante en el area académica y la mejor forma de evaluar la calidad de
servicio es tomando en cuenta las expectativas y percepciones del usuario.
(Idrogo Diaz, 2016) La presente trabajo de investigacion tuvo como
propdsito evaluar cual es el nivel de calidad de servicio que brinda el
“Restaurante Antojitos Chotanos”, el contenido se baso en la teoria del modelo
SERVPERF apoyada de los autores (Parasuram, Zeithaml y Berry, Gronroos)
la investigacion realizada es Cuantitativa de tipo descriptiva y de disefio no
experimental, las técnicas utilizadas fuerdn la encuesta en la que se aplicé a
una muestra de 287 comensales del restaurante y el cuestionario con preguntas
cerradas, el instrumento fue debidamente validado por 3 expertos en el tema
de calidad . Se identifico de los resultados obtenidos en la encuesta sobre el nivel
de calidad de servicio que brinda, en la cual presenta un nivel regular. Ante el
resultado se recomienda que el restaurante incluya dentro de organizacién
manuales de buenas practicas, capacitaciones de atencién al cliente, hacia los

trabajadores y la gerencia para lograr la satisfaccién y fidelizacién al cliente.
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(Mundaca Constantino, 2018) La presente investigacion se
desarroll6 con la finalidad de proponer la calidad de servicio que se brinda en
el “Instituto Superior Tecnoldgico Publico Argentina, 2016”. Como toda
organizacion, el Instituto Superior Tecnoldgico Publico Argentina consta de una
poblacién de 2340 estudiantes a la fecha, distribuidos en dos turnos diurno y
nocturno. La calidad de servicio constantemente esta siendo evaluada, tanto por
estudiantes como por entidades externas, como es el SINEACE, que en la
actualidad se encarga de evaluar la calidad para poder realizar el
licenciamiento en los Institutos Superiores Tecnologicos. Como paradigma de
la investigacion se utilizo el sintagma holistico, y se considero el enfoque mixto,
es decir cuantitativo y cualitativo. Para desarrollar el enfoque cuantitativo se
obtuvo una muestra 109 alumnos de la poblacion de estudiantes, en la
recoleccién de datos se aplico la técnica de la encuesta y como instrumento el
cuestionario, que sirvio para recoger las evidencias de los indicadores de la
variable calidad de servicio. Para recoger las evidencias del enfoque cualitativo
se aplico una entrevista semi estructurada a tres docentes dentro de ellos dos
jefes de departamento, que consta de siete preguntas a cada uno de ellos, tal
cual sefialan los indicadores. Los resultados de la investigacion
cuantitativa fueron procesados en SPSS, y para la fiabilidad se aplico la prueba
KMO obteniendo como resultado 0.95, de la misma forma se aplicé la prueba
de confiabilidad de Alfa de Cronbach obteniendo como resultado 0.905,
indicando una alta confiabilidad. Con la entrevista se procedié a elaborar la
triangulacion; asi mismo para enriquecer la investigacion se utilizo el
diagrama de Pareto; y encontrar cuales fueron las posibles causas que originaron

el problema en estudio y finalmente poder contrastar lo
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cuantitativo, con lo cualitativo. De esta manera se elaboré el diagndstico de los
problemas, se disefid y se validdé la propuesta de solucion respecto a las
deficiencias presentadas respecto a difusion, servicios de Wi-Fi, falta de cAmaras
de seguridad y falta de investigacion.

2.1.3 ANTECEDENTES REGIONALES:

(Aguirre, L. (2013)). El servicio de Calidad de las imprentas y la
Satisfaccion del Cliente en el Rubro Imprenta “Yetmaliz” en el Distrito
Carmen Alto”. Objetivo, determinar como influye el servicio de calidad de
las, se utilizo el método descriptivo y analitico. Conclusiones: se
identificaron los procesos, establecimientos ubicados en el distrito de la Unién
y en funcidn a ello se hizo la propuesta de investigacion para implementar un
sistema de calidad; y se analizaron los procesos en cada uno de los
restaurantes y en forma tipica de modo que se pudo seleccionar, dividir y
jerarquizar las actividades que se realizan en ello.

2.2 BASES TEORICAS DE LA INVESTIGACION
2.2.1 Calidad De Servicio:

(CORONEL ARCE, 2016), Define a la calidad Como la base de una
economia sana, ya que las mejoras a la calidad crean una reaccién en cadena que
al final genera crecimiento en el nivel del empleo. Para el control de calidad
como “la aplicacion de principios y técnicas estadisticas en todas las etapas de
produccion para lograr una manufactura economica con maxima utilidad del
producto por parte del usuario” enfocandose en descubrir mejoras en la calidad

de los productos y servicios.
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2.2.2 La Calidad:

(DEMING, 2014) Calidad es traducir las necesidades futuras de
los usuarios en caracteristicas medibles; solo asi un producto puede ser
disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagara”.
En la Calidad lo que importa son los Clientes y que opinién tienen de los bienes
y Servicios que se les brinda. Para lograr la Calidad lo minimo que se debe
cumplir es que el Servicio brindado sea igual al Servicio esperado, si el Servicio
es por debajo de lo esperado no hay Calidad, pero si realmente se quiere lograr
la Calidad se deber cumplir el siguiente reto que el Servicio brindado sea igual
0 mejor que el servicio esperado de esta manera se logra realmente una
verdadera satisfaccion en los clientes. Pero la Calidad tiene sus inicios desde
la gestion y los procesos; cuando se hacen las cosas con Calidad decrecen
los costos porque hay menos procesos, menos equivocaciones, es decir se
eliminan los procesos que no sirven, se mejora los procesos y se implementa
los nuevos procesos, se utiliza mejor el tiempo haciendo las cosas
correctamente con los procesos adecuados; se mejora la productividad; se
conquista el mercado con productos de Calidad; se permanece en el Mercado
satisfaciendo las necesidades de los clientes y se genera rentabilidad.

(Molina Tamayo, 2014), Se define calidad como la totalidad de
funciones, caracteristicas o comportamientos de un bien o servicio. No hay
Calidad que se pueda medir por su apreciacion o el andlisis de las partes
constitutivas de un Servicio recibido, por tanto, la clasificacion se hace con
caracter integral, es decir, evaluando todas las caracteristicas, funciones o

comportamientos.
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(Alvarez., 2016). La calidad es una ventaja competitiva, una firma que
hace sus cosas con Calidad saca una gran ventaja frente a sus rivales; la
calidad es una herramienta clave para competir en un mercado tan globalizado
como lo es de la actualidad. Representa un proceso de mejora continua, en el
cual todas las areas de la empresa buscan satisfacer las necesidades del
Cliente o anticiparse a ellas, participando activamente en el desarrollo de
productos o en la prestacion de Servicios.

2.3 DIMENSIONES.
2.3.1 Servicio Agil:

(Startup, Lean 2012), EIl objetivo es satisfacer las necesidades
del Cliente a través de funcionalidades creadas por los
programadores. Yy otras metodologias agiles logran este cometido a la
perfeccidn. Gracias a la entrega continua, el Cliente puede aprender de
la experiencia para tomar la mejor decision y esta sera llevada a cabo
por el equipo de desarrollo. Con estas técnicas se consigue una mejora
progresiva de la precision en la generacion de valor. El resultado final
es hacer mucho mas sencilla la satisfaccion de los clientes.

GUERRERO, G- 2017. Para que un Servicio sea excelente, la

Agilidad en el Servicio debe estar presente en el mismo, cuando vamos a
una empresa a que nos den un Servicio personalizado, por ejemplo, digase
atencion al Cliente de forma presencial, a veces que nos resuelvan un
problema tarda mucho tiempo, lo que hace que hablemos mal de ese

servicio Brindado.

En este articulo hablare sobre la importancia de la Agilidad en el

Servicio y aquellos factores que facilitan la Agilidad.
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De nada nos vale tener un buen disefio de Servicio si no tenemos un disefio
de para la Agilidad que nos permita dar un Servicio de excelencia,
recordemos que los clientes buscan Calidad y para que se dé la calidad
depende de varios factores que el Cliente considere importante,

uno de esos es la Agilidad.

Pizzo (2013), Una garantia adecuada es también una
herramienta de marketing viable que se puede utilizar para diferenciar la
oferta de los productos de la empresa. Para los Clientes, las garantias
reducen el riesgo de comprar a la empresa y dan a los Clientes
Una sola accién no asegura que una empresa mejore todas las facetas
del Servicio. Hoy dia escuchamos con frecuencia que algunas empresas
desean diferenciarse de sus competidores a través de un Servicio
Adecuado al Cliente. Mucha gente lo Ilama excelencia en el Servicio,
Servicio Fabuloso o, simplemente, buen Servicio.

MILLONES ZAGAL (2011), La oportunidad de
recuperacion es mayor a través de las dimensiones del proceso debido a
la presencia de menos expectativas y de una zona de tolerancia mas
grande. También es posible que al tratarse de atributos del Servicio que
los Clientes valoran, la zona de tolerancia puede ser cero, es decir, que
el Servicio deseado y adecuado estén al mismo nivel.

2.3.2 Servicio Accesible:
(Canales, 2014), En el ambito de los negocios ya que las
actividades de identificacion, evaluacion y explotacion de
oportunidades son fundamentales para la actividad empresarial en

general. Las oportunidades subyacen los procesos relativos y
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accesibles a la creacion, crecimiento y diversificacion de empresas
como a los procesos de mejoramiento e innovacion inherentes a estas.
Ademas, a través de su impacto en las empresas, las oportunidades son
cruciales para la evolucion econdémica y desarrollo de los diversos
sectores.

2.3.3 Servicio Confiable:

(Solano, J., & Uzcétegui, C. (2017).), La Calidad del Servicio
permite garantizar el éxito de este tipo de negocios. El objetivo del
presente trabajo es verificar la Validez y confiabilidad que permita
medir la calidad percibida del servicio de los clientes .
la confiabilidad de un instrumento de medicion de datos, cuando un
instrumento se aplica repetidas veces, al mismo sujeto u objeto de
investigacion, por lo cual, se deben obtener resultados iguales o
parecidos dentro de un rango razonable, es decir, que no se perciban
distorsiones, que puedan imputarse a defectos que sean del
instrumento mismo.

Piensa en una firma que te dé confianza; en una marca en la que confies de tal manera
que estas dispuesto a darle tu informacion personal y recomendarsela a tus amigos;
una a la cual elijas siempre por encima de cualquier otra. Como emprendedor en un
mercado de desconfianza, lograr este sentido de confiabilidad es el primer paso para

alcanzar la lealtad de los consumidores.

Las empresas orientadas al cliente establecen un didlogo sincero con cada uno de sus
Clientes, ofreciendo respuestas personalizadas a sus necesidades cambiantes y

generando un valor superior para cada uno de ellos.
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La confianza es la seguridad que el cliente tiene los beneficios de una determinada
marca, producto o servicio. La confianza se gana en cada contacto y en cada uso del
producto o Servicio. Su base reside en la credibilidad, la imagen y las experiencias

pasadas.

El nivel de confianza para realizar la primera adquisicion depende de la importancia
del producto o servicio para el comprador, el precio y la vida Gtil del mismo. Si el
producto tiene poca importancia para el usuario, el nivel de confianza para comprar
por primera vez sera bajo. Si el producto tiene un precio elevado, sera necesario tener
un nivel de confianza alto. Igualmente, si la vida util del producto es grande, sera
necesario un nivel de confianza alto. Con ciertos productos seran necesarias varias
compras e interacciones con el cliente para ganarse su confianza. Sin embargo, con otros
productos o servicios que sean importantes para el comprador, su precio de venta
sea elevado o su vida Util sea larga, sera necesario ganarse la confianza del cliente para

vendérselos.

Caracteristica de los Servicios:
Para cumplir estas expectativas se han desarrollado numerosas tecnicas Yy
herramientas para medir y asegurar la calidad de los productos ofrecidos por la
industria. Sin embargo, en el caso de los servicio, esto es aun mas complejo dada la
naturleza subjetiva que los caracteriza.

ORIANA 2012, Un servicio no es un element fisico en su totalidad, si no que
es el resultado de las actividades generadas por el proveedor para satisfacer al cliente.
Asi mismo explica que los servicio poseen tres caracteristica tipicas que explican

la complejidad de su estudio.
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Cliente:

El termino cliente, proviene del latin cliens (protegido), es un término que puede tener
diferentes signifacados, de acuerdo a la perspectiva en | que se lo analice. En cada sector
de negocios, el cliente es y serd siempre el “socio” mas importante de la empresa.
El éxito comercial a largo plazo solo es posible si los clientes estan conformes; y la
satisfaccion del cliente solo puede provenir de un esfuerzo coordinado para desarrollar
y cultivar buenas relaciones con ello.

(CARRASCO 2011), Muchas personas piensan que el cliente no siempre
tiene la razon. La realidad es que el cliente es la razon de las empresas.

Expectativas:

(Martinez 2014), Una expectativa es la esperanza o illusion de realizer o ver
cumplido un determinado proppsito. En el contexo commercial, seria la anticipacion
que un cliente hace de la experiencia que vivira al comprar un determinado product o
servicio. Esta anticipacion, por un lado sera unica para el cliente, al estar basada en su
propia experiencia y conocimiento; por otro lado tendra ciertos puntos en comun en la
medida en que la compra a realizer sea mas 0 menos genralizada y la experiencia mas
habitual.

Cinco Caracteristicas de la calidad: (Joseph M. Juran, 2010)

1. Tecnoldgica. (fuerza)

2. Psicoldgica. (belleza)

3. Temporal (fiabilidad)

4. Contractual. (garantia)

Calidad Es Satisfaccion Del Cliente:

Es un sistema de medios para generar economicamente productos y servicios que

satisfagan los requerimientos del cliente La calidad va:
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1. Orientada al producto.
2. Orientada al proceso
3. Orientada al sistema.
4. Orientada al hombre.
5. Orientada a la sociedad.
6. Orientada al costo.
7. Orientada al Cliente.
Metodologia Para Implantar La Calidad ((Feigenbaun, 2010))
1. Politicas y objetivos de calidad definidos y especificos.
2. Fuerte orientacion hacia el cliente.
3. Todas las actividades necesarias para lograr estas politicas y objetivos de calidad.
4. Integracion de las actividades de toda la empresa.
5. Asignaciones claras al personal para el logro de la calidad.
6. Actividad especifica del control de proveedores.
7. ldentificacion completa del equipo de calidad.
8. Flujo definido y efectivo de informacidn, procesamiento y control de calidad.
9. Fuerte interés en la calidad, ademéas de motivacion y entrenamiento positivo sobre
la misma en toda la organizacion.
10. Costo de calidad acompafiado de otras mediciones y estandares de desempefio de la
calidad.

11. Efectividad real de las acciones correctivas.
Riesgos Del Sistema De Gestion De La Calidad
»  Laimplantacion de sistemas de gestion de la calidad también tiene sus riesgos si

no se asume como una oportunidad de mejorar una situacion dada.
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» El desarrollo de estos sistemas proporciona elementos de deteccion de
actividades generadoras de no calidad, pero si no se utilizan y desarrollan
teniendo en cuenta todas las circunstancias de la actividad, pueden ser
generadores de burocracia inutil y complicaciones innecesarias para las
actividades.

> No obtener el compromiso y colaboracion de todos los afectados. Se deben

comunicar objetivos y responsabilidades.
» Una mala comunicacion puede llevar a generar importantes barreras en el
desarrollo del analisis e implantacion de medidas por temoresinfundados.

Principios De Gestion De La Calidad

(Huis Cuatrecasas Arbos, 2011). Para conducir y operar una organizacion en

forma exitosa se requiere que ésta se dirija y controle en forma sistematica y

transparente.  Se puede lograr el éxito implementando y manteniendo un sistema de

gestion que esté disefiado para mejorar continuamente su desempefio mediante la
consideracién de las necesidades de todas las partesinteresadas. La gestion de una
organizacion comprende la gestion de la calidad entre otras disciplinas de gestion.

Se han identificado ocho principios de gestion de la calidad que pueden ser

utilizados por la alta direccion con el fin de conducir a la organizaciéon hacia una

mejora en el desempefio.

»  Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer
los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.

»  Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de proposito y la orientacion de la

organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
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personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
organizacion.

Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de
una organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean
usadas para el beneficio de la organizacion.

Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan
COMO un proceso.

Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia
de una organizacion en el logro de sus objetivos.

Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion
deberia ser un objetivo permanente de ésta.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones eficaces
se basan en el analisis de los datos y la informacion.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y
sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa

aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Teorias de Calidad:

William Edwards deeming; desarrollo el control estadistico de la Calidad

orientandolo, en los afios 40, hacia las operaciones que se desarrollan en el &mbito de

la administracion de la empresa, demostrando que era tan efectivo. Como en el ambito

industrial. Entre las  aportaciones de Deming a la Calidad, del ciclo de Walter

Shewhart, que consiste en un modelo metodoldgico basico para asegurar las

actividades de mejora y mantenimiento.
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(Hernandez Vasquez, E. 2018) La presente investigacion tiene como propdsito
determinar la calidad de servicio en el Hotel Miraflores Suites Centro en Lima, desde
la percepcion de los huéspedes. EI marco tedrico aborda conceptos como la calidad,
servicio, calidad de servicio, dimensiones y deficiencias de la calidad de servicio,
modelo Servperf. La investigacion fue descriptivo de disefio no experimental de corte
transversal. Se utilizé una poblacién de estudio de 898 huéspedes del Hotel Miraflores
Suites Centro en Lima y el tamafio de la muestra fue de 271. La validez del
instrumento se obtuvo mediante juicio de expertos y la confiabilidad con el
coeficiente Alfa de Cronbach. La recoleccion de los datos se usoO la técnica de la
encuesta y el instrumento fue un cuestionario de 40 items. La conclusion sobre la
calidad de servicio en el Hotel Miraflores Suites Centro en Lima desde la percepcion
de los huéspedes, es regular, debido principalmente a que no se ha logrado satisfacer las

necesidades de los huéspedes.

Calidad de Servicio Al Cliente:

Conscientes que de esta depende en gran parte la satisfaccion del Cliente, lo que genera
gue este aspecto se convierte en una ventaja frente a sus competidores. La Calidad no
se debe limitar solo al producto sino también al Servicio que se le brinda al Cliente y
para esto es necesario que el talento humano sea considerado relevante en el camino
a la competitividad.
Calidad en el Servicio:

(Pizzo, 2013,), Es el habito desarrollado y practicado por una organizacion
para interpretar las necesidades y expectativas de sus Clientes y ofrecerles, en
consecuencia, un Servicio Accesible, Adecuada, Agil, Flexible, Util, Oportuno,

Seguro y Confiable, ain bajo situaciones imprevistas o ante error de tal manera que el
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Cliente se sienta comprometido y atendido el servicio personalmente con dedicacion y
eficacia y sorprendiendo con mayor valor al esperado, proporcionando en
consecuencia mayores ingresos y menores costos para la organizacion.

(Molina Tamayo, 2014), Se entiende por Calidad de Servicio a cualquier
actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no
dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. En todas palabras, el servicio es una
actividad realizada para brindar un beneficio o satisfacer una necesidad, su
produccion esta vinculada o no con un poco de producto fisico.

La Calidad de Servicio consiste en cumplir con las expectativas que tiene el
Cliente sobre que tan bien un Servicio satisface sus necesidades.

La calidad, denominada también como sistema de gestion de la calidad, es aquel
conjunto de normas correspondientes a una organizacion, vinculadas entre si y a partir
de las cuales es que la empresa u organizacion en cuestion podra administrar de manera
organizada la calidad de la misma. La misidn siempre estard enfocada hacia la mejora
continua de la calidad. Entre las mencionadas normas se destacan las siguientes:
existencia de una estructura organizacional, en la cual se jerarquizan tanto los niveles
directivos como los de gestidn; estructuracion de las responsabilidades de los individuos
y de los departamentos en los que se halla dividida la empresa; los procedimientos que
resultaran del plan de pautas destinado a controlar las acciones de la organizacion; los
procesos que persiguen el objetivo especifico; y los recursos, técnicos, humanos, entre
otros. Un buen sistema de gestion de calidad, siempre le garantizara a la empresa la
satisfaccion de los requerimientos de sus clientes, tanto en lo que respecta a la

prestacion del servicio o a lo que ofrece el producto en si.
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Atencion al cliente:

(Blanco, 2011), Es el conjunto de actividades desarrolladas por las
organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a identificar las necesidades
de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus
expectativas, y por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de nuestros clientes
Cliente:

Segun, (Molina Tamayo, 2014), persona con necesidades Yy
preocupaciones, que no siempre tiene la razon, pero que siempre tiene que estar en
primer lugar en la vision del negocio.

(Molina Tamayo, 2014), define Calidad de Servicio, como la totalidad de
funciones, caracteristicas o0 comportamientos de un bien o servicio. No hay Calidad
que se pueda medir por su apreciacion o el andlisis de las partes constitutivas de un
servicio recibido. Por tanto, la clasificacion se hace con caracter integral, es decir,
evaluando todas las caracteristicas, funciones o comportamientos.

Mejora continua:

De igual manera (FLORES, 2010), La mejora continua intenta optimizar y
aumentar la calidad de un producto o Servicio mediante la optimizacion de le eficiencia
y la eficacia al momento de prestar el servicio y/o producto.

Principios De La Atencion Al Cliente:

Como principios de la atencion al Cliente se establece que el Cliente es el que
valora la Calidad en la atencion que recibe. Cualquier sugerencia 0 consejo es
fundamental para la mejora. Toda accion en la prestacion del Servicio debe estar
dirigida a logar la satisfaccion en el cliente. Esta satisfaccion debe garantizarse en
cantidad Calidad, tiempo y precio. Las exigencias del Cliente orientan la estrategia de

la empresa con respecto a la produccion de bienes y servicios. El disefio del Servicio
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que se realiza debe satisfacer plenamente las necesidades de los Clientes, ademas de
garantizar la competitividad de la empresa de forma tal que pueda permanecer en el
mercado. Las empresas deben reducir la diferencia entre la realidad de su oferta
(Productos o Servicios) y las necesidades y preferencias del Cliente. El servicio se le
brinda no a un cliente indistinto sino a una persona (grupo) especifico y como tal debe
tratarse. Esto permite la personalizacion de la atencion a los clientes que los hace
sentirse especiales. La politica de atencién al cliente va acompafiada de una politica
de calidad. El cliente tiene derecho a conocer qué puede esperar del servicio brindado
por laempresa. La calidad en la atencidn al cliente debe sustentarse en politicas, normas
y procedimientos que involucren a todas las personas de la empresa. Asi cada empresa
desarrolla su propia estrategia de calidad de servicios teniendo en cuenta el sector en el
que opera y el tipo de negocio que desarrolla. Para cada segmento de mercado debe
disefiarse el nivel de servicio méas adecuado, ya que no siempre un Unico disefio de
servicio al cliente es capaz de satisfacer todos los segmentos de mercado que debe
atender la empresa.
Los tres aspectos de la Gestion de Calidad siguen en proceso de la mejora

continua: las imprentas se fijan en los objetivos de “coste de la no calidad”.

La trilogia de Juan es la forma de gestionar la calidad total, lo cual se hace por medio
del uso de tres procesos:
1. Planificacion de la calidad
2. Control de calidad

3. Mejora de la calidad
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Planificacion de la Calidad:

En esta actividad se desarrollan los productos y procesos que son necesarios para

cumplir con las necesidades de los clientes. Estos involucran una seria de

actividades universales que se resumen de la siguiente manera:

. Determinar quiénes son los clientes.

. Determinar las necesidades de los clientes.

. Traducir las necesidades al lenguaje de la compafiia.

. Desarrollar un producto que responda a las necesidades

- Desarrollar el proceso capaz de producir productos con las caracteristicas
requeridas.

. Transferir los planes resultantes de las fuerzas operativas.

Control de Calidad:

Este proceso administrativo consiste en las siguientes etapas:

. Evaluar el desempefio actual del proceso

.+ Comparar el desempefio actual con las metas de la calidad

. Actuar sobre la diferencia

Mejora de la Calidad:

En las listas de prioridades de mejoramiento de la calidad ocupa un primer lugar
en este sentido, ha elaborado una propuesta estructurada que expuso por primera
vez en su libro “idea revolucionaria de Administracion”, en 1964. Esta propuesta
incluye una lista de responsabilidades no delegables para los altos ejecutivos.
desarrollo toda una teoria basada en la idea de fondo es que, una vez que se cuesta
dinero es la “no calidad”, el no hacer las cosas bien desde la primera vez. desarrollo

lo que denomina cinco absolutos de la calidad, estos son los siguientes:
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1. Conformidad de las necesidades. La idea de fondo es el proceso de la produccién
la cual mostrara la calidad si el producto o servicio sea el resultante del proceso
esta de acuerdo con esas necesidades.

2. No existe otra cosa como un problema de calidad.

3. No existe otra cosa que la economia de la calidad; es siempre méas barato hacer
bien el trabajo a la primera.

4.  LaUnica medida de actuacion es el costo de la calidad.

5. La Unica actuacion estandar es la de cero efectos.

Compromiso de la Direccion:

Consiste en ayudar a los directivos a reconocer que ellos deben
comprometerse a participar personalmente en el proceso que promueve una
percepcion mas realista de la calidad. A través de esto se puede asegurar la cooperacion
de todos siempre y cuando haya algun progreso.

Enfoque al cliente:

La prioridad ahora es dejar al cliente satisfecho. Hay que conocer las
expectativas necesidades de los clientes, ya que un cliente contento representa ganancias

y mas trabajo.

(MARIA IMILCE, 2012), |Indica y da a conocer a las MYPES, las

organizaciones que se dedican a las actividades que contribuyan con el soporte de la
calidad, de modo que asi puedan recurrir a ellas cuando lo requieran; con el propésito
de fortalecer la competividad de las MYPES en el mercado teniendo a la calidad
como aliado para ellos.

Otros mercados mas exigentes no solo se circunscriben a valorar la calidad del

producto en un contexto especifico, sino que lo hacen extensivo a la capacidad de la
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organizacion de estar comprometida con temas de responsabilidad con el medio
ambiente, con los trabajadores y su organizacion y con la sociedad.

El sistema de gestion de la calidad en una Mype busca que esta esta opere en
forma sistemética, ordenada y transparente, tanto en sus procesos operativos con en
los de disefio y desarrollo. Y que demés se establezca y aplique herramientas de
calidad que le permitan mejorar continuamente su desempefio asi teniendo como
informacion de entrada las necesidades de los clientes. Como hemos mencionado las
necesidades cambiaran con el tiempo y las Mypes controlaran un sistema de gestion
de calidad las herramientas para sus procesos al interior de su organizacion.

(CARLOS, 2015). Menciona como determinar la influencia de la calidad
de servicio en la satisfaccion del cliente en las micro y pequefias empresas, a la cual
observo y manifestd que lo primero se tiene que lograr en toda organizacion es
satisfacer las necesidades y la calidad de servicio a los clientes; ya sea en el buen trato
y en la realizacién de los pedidos y su buena conformidad.

Caracteristicas del sistema de gestion de calidad:

Son las necesidades de cada cliente y a su actividad, disefiando nuevos procesos,

indicadores adaptados ya los existentes.

» Garantiza el cumplimiento de los requisitos de los clientes: al ser elemento de
entrada para el disefio y definicién de los procesos productivos.

» Aumenta la relacion y control de proveedores: Con el objetivo de garantizar la
correcta prestacion del servicio.

» Seguimiento y medicidn de los procesos: a través de indicadores disefiados para
los procesos base para el andlisis de la eficacia y eficiencia del sistema de cara a

la mejora del mismo.
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Importancia En La Calidad De Servicio:

La calidad genera productos y servicios mejorados, disminuye costes y permite
aumentar la rentabilidad financiera de las empresas. Es un factor de motivacion e
integracion de los trabajadores, ya que es el objetivo que orienta todas las actuaciones
en las organizaciones.

(BARRADO, 2017), Labuenas calidad es una condicion que debe tener
todo servicio para conseguir mayor rendimiento en su actividad y durabilidad,
cumpliendo con normas y reglas necesarias para cumplir con las necesidades del
cliente.

La calidad dentro de una empresa es un importante factor que produce
satisfaccion a sus clientes, empleados y accionistas. En la actualidad es necesario
cumplir con los estandares de la calidad para poder competir en un mercado cada vez
mas exigente por ello debe buscar:

» Lamejora continua.

» La satisfaccion de los clientes.

» La estandarizacion.

» El control de los procesos.

Ventajas De Cumplir Con La Calidad:

»  La satisfaccion del cliente, mediante la entrega del producto o servicio que

cumplan con los requisitos que se hayan establecido.

»  La reduccién de costos, a través de la mejora continua en los procesos y la
resultante eficacia operativa.

» La mejora en las relaciones entre las partes interesadas, comprendiendo

personal, clientes y proveedores.
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»  La conformidad legal, por medio de la comprension de como incluye el impacto
de los requisitos legales y reglamentos en la empresa y sus clientes.
»  La posibilidad de abrir méas mercado, en especial si las especificaciones de
adquisicién exigen la certificacion como condicion.
I11. HIPOTESIS
Segun (Hernandez F. &., 2010)) No en todas las investigaciones descriptivas
se formulan hipétesis, solo se formulan hip6tesis cuando se pronostica un hecho o dato.
Por su parte  ((MUNOZ, 2016)“La investigacion descriptiva no requieren
formulacién de hipdtesis, basta con plantear algunas preguntas de investigacion;
realmente la investigacion descriptiva no se relacionan variables, simplemente se
describen fendmenos.
IV. METODOLOGIA
4.1 Disefio de la investigacion
El disefio del estudio de investigacion representa el punto donde se conectan
las etapas conceptuales del proceso de investigacion como el planteamiento del
problema, el desarrollo de la perspectiva tedrica y las hipotesis con las fases
subsecuentes cuyo caracter es mas operativo, dimensiones y variables. (Hernandez
Sampieri et al., 2014)

Disefio no experimental:

Podria definirse como la investigacion que se realiza sin manipular
deliberadamente variables. 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. (Hernandez Sampieri et al., 2014)
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Corte del disefio:

Corte transversal: Los disefios de investigacion transeccional o transversal
recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su proposito es describir
variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado. Es como tomar
una fotografia de algo que sucede.( Hernandez Sampieri, 2014)

El Tipo De Investigacion:

El tipo de investigacion fue: no experimental — descriptivo — bibliografico —
documental y de caso. No experimental, porque se realizO sin manipular
deliberadamente las variables, se observo el fendmeno tal como se muestra dentro de
su contexto natural.

Tiene como propdsito fundamental evaluar la calidad de servicio de imprentas;
tomando como base temas generales sobre la calidad, el cliente, el servicio y la
satisfaccion del cliente.
4.2. Poblacion Y Muestra
Para la realizacion de la investigacion se consider6 como muestra ala
Imprenta Multiventas “YETMALIZ”.

(Moreno, E. (2013), ),  Sefiala que el universo es el conjunto de
elementos, personas, objetos, sistemas, sucesos entre otros finitos e infinitos
en estrecha relacion con las variables y el fragmento problematico de la
realidad, que es materia de la investigacion, en tal sentido definimos al
universo como un conjunto de personas, cosas 0 fendmenos sujetos a
investigacion, que tienen algunas caracteristicas definitivas. Ante la
posibilidad de investigar el conjunto en su totalidad, se seleccionara un sub

conjunto al cual se denomina muestra.

38



a) Poblacion
Una vez que se ha definido cual sera la unidad de muestra conformada por los
clientes de la imprenta Multiventas Y etmaliz Distrito de Carmen alto, Ayacucho,
2019

b) Muestra
La muestra es, en esencia, un sub grupo de la poblacion que pertenecen a ese
conjunto definido en sus caracteristica al que llamamos poblacion (Hernandez
Sampieri et al., 2014) La maestro estuvo conformada a 384 clientes de la

imprenta Multiventas Yetmaliz, Distrito de Carmen Alto, Ayacucho, 2019
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4.3  Definicion y operacionalizacion de variable e indicadores:
DEFINICION
VARIABLE | DEFINICION DE LA VARAIBLE OPERACIONAL DIMENSION | INDICADORES ITEMS
¢Usted observa que la imprenta viene
(Pizzo, 2013, ), Es el héabito Excelencia realizando un excelente trabajo?
desarrollado y practicado por una| Medicién de la | Servicio Agil ¢Usted considera que la entrega del servicio es
. ., . Oportuno oportuna?
organizacion para interpretar las| Variable Rapidez
. . . ;Sus trabajos que son encargados a la imprenta
necesidades y expectativas de sus|La Calidad de gon répidojs? a J P
clientes y ofrecerles, en consecuencia, | Servicio Sera Medido
. . . . o . ;Usted id lai ta esté
Calidad de | un Servicio Accesible, Adecuado, Agil, | a Través de la Técnica fugzreadceoctﬂdgf)a Que fa imprenta esta en un
Servicio . . . - o '
Rapidez, Flexible, Apreciable, Util,| De Encuesta Dirigida Servici Ubicacion ¢Usted observa que la imprenta brinda un
Oportuno,  Seguro Confiable,| a los clientes de la Ervicio - servicio valioso?
p g y Accesible Valioso
cordialidad, aun bajo situaciones| Imprenta Multiventas Costo ¢Usted piensa que sus precios son accesibles?
imprevistas o ante error de tal manera| Yetmaliz. Cordialidad | ¢Usted es tratado con cordialidad, por parte del
. . . trabajador de la imprenta?
que el cliente se sienta comprometido y
atendido el servicio personalmente con o _
¢Usted observo qué el Ambiente es adecuado y
dedicacion y eficacia y sorprendiendo le da seguridad?
con mayor valor al esperado, ¢El comportamiento de los empleados, debe
. ] . Seguridad infundir confianza en usted?
proporcmnando en consecuencia Servicio
_ ! ’ . , - . s o
mayores ingresos y menores Costos Confiable Calidad ¢Usted verifica la calidad del disefio?

para la organizacion.

¢Usted observo si la calidad del material que se
utiliza es bueno?
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4.4

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Recoleccion de Datos: En el recojo de la informacidn de campo se utilizo la
técnica del cuestionario, a los participantes o unidades.

Instrumento:

Cuestionario:

En fendmenos sociales, tal vez el instrumento mas utilizado para
recolectar los datos es el cuestionario. Un cuestionario consiste en un
conjunto de preguntas respecto de una o0 mas variables a medir (Chasteauneuf,
2009, citado por Hernandez Sampieri et al., 2014)

a) Técnica

Se elaboro una encuesta se recogio informacion mediante Fuentes
bibliograficas. La investigacion no experimental es un parteaguas de varios
estudios cuantitativos, como las encuestas de opinion, los estudios ex post-

facto retrospectivos y prospectivos, etc. (Hernandez Sampieri et al., 2014)
La investigacion utilizo el instrumento de cuestionario y la técnica de
la encuesta. Se selecciond y se adoptd con el proposito de medir Servicio de
Calidad en las Micro y Pequefias Empresas Rubro Imprentas: Caso
Multiservicios Yetmaliz. Distrito Carmen Alto, Ayacucho, 2019; basado en
13 preguntas con escala Likert con las alternativas de respuesta: Nunca—>1/Casi

nunca->2/A veces—>3/Casi siempre—>4/Siempre—>5; con el objeto de reconocer y

recolectar datos necesarios, para luego hacer una tabulacion.
b) Instrumentos
Se recogio la informacion mediante el cuestionario que consnta de 13
preguntas para los cliente quienes acuden a la imprenta por sus servicios que

ofrece.
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4.5.

Plan de analisis
Una vez realizada la encuesta se tabulan y grafican de manera ordenada de
acuerdo a cada variable y sus dimensiones, se empleara la estadistica
descriptiva, calculando las frecuencias y porcentajes haciendo uso de las
siguientes herramientas:
a. Hojas de calculo Excel
b. Editor de textos de Microsoft Word
c. Power point
d. Turnitin
Para conseguir el objetivo especifico 1: se realizo la revision bibliogréafica
y documental de la literatura correspondiente  (Antecedentes
internacionales, nacionales y regionales)
Para conseguir el objetivo especifico 2: Se aplicé un cuestionario a los
clientes de la Imprenta del caso en estudio donde cada respuesta del
entrevistado pretende alcanzar la informacion necesaria para dar
cumplimiento de los objetivos trazados en esta investigacion.
Para conseguir el objetivo especifico 3: Se realizd un analisis

comparativo de los resultados de los objetivos especificos 1y 2.
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4.6. Matriz de consistencia:

TEMA: Calidad de Servicio en las Micro y Pequefias Empresa Rubro Imprentas: Caso Multiventas Yetmaliz, Distrito Carmen
Alto, Ayacucho, 2019

PROBLEMA

OBJETIVO

METODOLOGIA

POBLACION

Problema Principal:
¢Como es la Calidad de Servicio

en las Micro y Pequefias Empresa
Rubro Caso
Distrito

Carmen Alto, Ayacucho, 2019?

Imprentas:

Multiventas Yetmaliz,

Problema especifico:

¢Coémo Es EI Servicio Agil en
las Micro y Pequefias Empresa
Rubro Caso
Distrito

Carmen Alto, Ayacucho, 2019?

Imprentas:

Multiventas Yetmaliz,

¢Como Es EIl Servicio accesible
en las Micro y Pequefias Empresa
Rubro Imprentas: Caso
Distrito

Carmen Alto, Ayacucho, 2019?

Multiventas Yetmaliz,

Objetivo General:
Describir la Calidad de Servicio en las

Micros y Pequefias Empresa Rubro
Imprentas: Caso Multiventas Yetmaliz,

Distrito Carmen Alto, Ayacucho, 2019

Objetivo Especifico:
Describir el servicio Agil en las
principales caracteristicas de las micro y
pequefias empresas rubro imprentas: caso
Multiventas Yetmaliz,

Distrito, Ayacucho, 2019

Carmen Alto,

Describir ElI Servicio Accesible en las
Micro y Pequeiias Empresa Rubro
Imprentas: Caso Multiventas Yetmaliz,

Distrito Carmen Alto, Ayacucho, 2019

Tipo de Investigacion:
Aplicada con enfoque
Cuantitativo

Nivel de Investigacion:
Descriptivo

Disefio de investigacion:
No Experimental-transversal

Técnica: Encuesta

Poblacién
384 Clientes, de las micro
y pequefia empresa rubro
Imprentas.

Muestra:
384 Clientes, de las Micro
y  Pequefias
Rubro

Empresa
Imprenta:  Caso
Multiventas
Distrito  Carmen

Ayacucho, 2019

Yetmaliz,
Alto,
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¢Como Son Las Caracteristicas
Del Servicio Confiable en las
Micro y Pequefias Empresa Rubro
Imprentas: Caso  Multiventas
Yetmaliz, Distrito Carmen Alto,
Ayacucho, 2019?

Identificar las Caracteristicas del Servicio

Confiable en las
Empresa  Rubro
Multiventas Yetmaliz,
Alto, Ayacucho, 2019

Micro y Pequefas
Imprentas: ~ Caso

Distrito Carmen
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4.7.

Principios éticos
Todas las fases de la actividad cientifica deben conducirse en base a los
principios de la ética que rigen la investigacion de la ULADECH Catolica:

RESOLUCION N° 0916-2020-CU-ULADECH Catodlica (P-3, P-4)

Proteccidn a las personas.- El bienestar y seguridad de las personas es el fin
supremo de toda investigacion, y por ello, se debe proteger si dignidad,
identidad, diversidad socio cultural, confidencialidad, privacidad, creencia y
religion. Este principio no solo implica que las personas que son sujeto de
investigacion participen voluntariamente y dispongan de informacion
adecuada, sino que también deben protegerse sus derechos fundamentales si se

encuentran en situacion de vulnerabilidad.

Justicia.- El investigador debe proponer la justicia y el bien comun antes que
el interés personal. Asi como, ejercer un juicio razonable y asegurarse que las
limitaciones de su conocimiento o capacidades, o0 sesgos, no den lugar a
practicas injustas. El investigador estd obligado a tratar equitativamente a
quienes participan en los procesos, procedimientos y servicios asociados a la

investigacion y pueden acceder a los resultados del proyecto de investigacion.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados
Datos Generales
Tabla 1

Edades de los Cliente

frecuencia relativa
Opcion de
respuesta frecuencia absoluta | Decimales | Porcentaje %
De 18 a 24 afios 81 0,21 21%
De 25 a 34 afos 197 0,51 51%
De 35a40 afios 106 0,28 28%
TOTAL 384 100%

Fuente: Encuesta Aplicada a los clientes de la Imprenta Yetmaliz, Distrito Ayacucho.

Elaboracion: Propia

Edad de los Clientes

120%

100%
100%

80%
60% 51%

40%
0 21% 28%
(]

b .

0%

De 18 a 24 aiios De 25 a 34 aios De 35 a 40 ainos TOTAL

Figura 1: Edades de los clientes

Elaboracion: Propia

INTERPRETACION: Se observa en la tabla 1, que de la muestra total de 384
Clientes (100%), el 21% (81 clientes) estan comprometidos entre las edades de 18 a
24 anos, el 51% (197 clientes) entre 25 a 34 de edad y el 28% (106 clientes) de 35 a

40 afios.
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Tabla 2
Genero de los clientes

frecuencia relativa
Opcion de
respuesta frecuencia absoluta | Decimales| Porcentaje %
Masculino 202 0,53 53%
Femenino 182 0,47 47%
TOTAL 384 100%

Fuente: Encuesta Aplicada a los clientes de la Imprenta Yetmaliz, Distrito Ayacucho.

Elaboracion: Propia

Genero de los Clientes

120%

100%

100%

80%

60% 53%
47%

40%

20%

0%

Masculino Femenino TOTAL

Figura 2: Genero de los clientes

Elaboracion: Propia

INTERPRETACION: De acuerdo a los resultados obtenidos como se muestra en la

tabla 2, el 53% (202 clientes) son del sexo masculino y el 47% (182 clientes) son del

sexo femenino de una muestra total de 384 encuestados.
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Tabla 3

Usted observa que la imprenta viene realizando un excelente trabajo

frecuencia relativa
Opcion de respuesta | frecuencia absoluta | Decimales Porcentaje %
Nunca 10 0,3 3%
Casi Nunca 45 0,12 12%
A Veces 44 0,11 11%
Casi Siempre 76 0,20 20%
Siempre 209 0,54 54%
TOTAL 384 100%

Fuente: Encuesta Aplicada a los clientes de la Imprenta Yetmaliz, Distrito Ayacucho.

Elaboracion: Propia

Excelente Trabajo

120%

100%
100%

80%

60% 54%

40%

20%
20% 12%

3%
o = ]

Casi Nunca

11%

Nunca A Veces Casi Siempre Siempre TOTAL

Figura 3: Excelente trabajo

Elaboracién: Propia

INTERPRETACION: De acuerdo a los encuestados en la tabla 1, que el 3%(10
clientes) nunca observaron que la imprenta viene realizando un excelente trabajo, el
12% (45 clientes) expresan que casi nunca viene realizando un excelene trabajo, el
11% (44 cllentes) dice que aveces observaron el excelente trabajo, el 20%/(76
clientes) casi simpre obervaron que la imprenta realiza un excelente trabajo y el

54%(209 clientes) siempre estuvieron observando el excelente trabajo.
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Tabla 4

Usted considera que la entrega del servicio es oportuno

frecuencia relativa

Opcion de respuesta | frecuencia absoluta | Decimales | Porcentaje %
Nunca 15 0,4 4%
Casi Nunca 67 0,17 17%
A Veces 83 0,22 22%
Casi Siempre 52 0,14 14%
Siempre 167 0,43 43%

TOTAL 384 100%

Fuente: Encuesta Aplicada a los clientes de la Imprenta Yetmaliz, Distrito Ayacucho.

Elaboracion: Propia

Servicio Oportuno
120%

100%

80%
60%

43%
40%

o)
17% 22%
20%

= B
0% |

Casi Nunca

14%

Nunca A Veces Casi Siempre  Siempre TOTAL

Figura 4: Servicio oportuno

Elaboracién: Propia

INTERPRETACION: De acuerdo a los encuestados en la tabla 4, el 43% (167
clientes) indican que la entrega del servicio es oportuno, el 14%(52 clientes) mencionan
que casi siempre consideraron que la entrega es oportuna, 22% (83 clientes)
manifiestan que a veces la entrega es oportuna, el 17% (67 clientes) casi nunca
consideraron que la entrega es oportuna y el 4%(15 clientes) indican que nunca fueron

entregados sus servicios de forma oportuna.
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Tabla 5
Sus trabajos que son encargados a la imprenta son rapidos

frecuencia relativa

Opcion de respuesta frecuencia absoluta | Decimales | Porcentaje %
Nunca 13 0,3 3%
Casi Nunca 31 0,8 8%
A Veces 65 0,17 17%
Casi Siempre 75 0,20 20%
Siempre 200 0,52 52%

TOTAL 384 100%

Fuente: Encuesta Aplicada a los clientes de la Imprenta Yetmaliz, Distrito Ayacucho.

Elaboracion: Propia

Trabajo Rapido

120%

100%
100%

80%

60% 52%
40%
20% 8% 17% 20%
3%
v 2 m B
Nunca Casi Nunca A Veces Casi Siempre Siempre TOTAL

Figura 5: Trabajo rapido

Elaboracién: Propia

INTERPRETACION: De acuerdo a la encuesta realizada en la tabla 5, el 52% (200
clientes) indican que siempre sus trabajos son rapidos por parte de la imprenta,
20%(75 clientes) mencionan que casi siempre los trabajos son rapidos, 17%(65 clientes)
respondieron que a veces los trabajos son rapidos, 8%(31 clientes) respondieron casi
nunca sus trabajos encargados a la imprenta son rapidos y el 3%(13 clientes)

manifiestan que nunca los trabajos son rapidos.
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Tabla 6
Usted Considera que la imprenta esta en un lugar adecuado

frecuencia relativa
Opcion de respuesta frecuencia absoluta | Decimales | Porcentaje %
Nunca 9 0,2 2%
Casi Nunca 26 0,7 7%
A Veces 65 0,17 17%
Casi Siempre 117 0,30 30%
Siempre 167 0,43 43%
TOTAL 384 100%

Fuente: Encuesta Aplicada a los clientes de la Imprenta Yetmaliz, Distrito Ayacucho.

Elaboracion: Propia

Lugar Adecuado
120%

100%
100%

80%
60%
43%

40% 30%

0
20% 17%
2% 7%
o

0% o L

Nunca Casi Nunca AVeces CasiSiempre  Siempre TOTAL

Figura 6: Lugar Adecuado

Elaboracién: Propia

INTERPRETACION: el 43%(167 clientes) consideran que siempre la imprenta esta
en un lugar adecuado, 30%(117 clientes) casi siempre indican que la imprenta esta
adecuado, el 17%(65 clientes) mencionan que a veces consideraron el lugar adecuado,
7%(26 clientes) casi nunca consideraron el lugar y el 2%(9 clientes) indican que

nunca consideraron el lugar de ubicacion.
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Tabla 7
Usted Observa que la imprenta brinda un servicio valioso

frecuencia relativa

Opcion de frecuencia
respuesta absoluta Decimales | Porcentaje %
Nunca 0 - 0%
Casi Nunca 0 - 0%
A Veces 35 0,9 9%
Casi Siempre 173 0,45 45%
Siempre 176 0,46 46%

TOTAL 384 100%

Fuente: Encuesta Aplicada a los clientes de la Imprenta Yetmaliz, Distrito Ayacucho.

Elaboracion: Propia

Servicio Valioso

120%

100%
100%

80%
60%
45% 46%

40%

20% 9%
0% 0%
0%

Nunca Casi Nunca AVeces CasiSiempre Siempre TOTAL

Figura 7: Servicio Valioso

Elaboracion: Propia

INTERPRETACION: De acuerdo a la encuesta realizada en la tabla 7, el 46%(176
clientes) manifiestan que la imprenta siempre brinda un servicio valioso, el 45% (175
clientes) indicaron que casi siempre es un servicio valioso, el 9% (35 clientes)
respondieron gque a veces se preguntaron que la imprenta brinda un servicio valioso y

el 0% (O clientes) casi nunca y nunca se hicieron esa pregunta.
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Tabla 8

Usted piensa que sus precios son accesibles

frecuencia relativa
Opcion de respuesta | frecuencia absoluta | Decimales | Porcentaje %
Nunca 3 0,1 1%
Casi Nunca 32 0,8 8%
A Veces 56 0,15 15%
Casi Siempre 50 0,13 13%
Siempre 243 0,63 63%
TOTAL 384 100%

Fuente: Encuesta Aplicada a los clientes de la Imprenta Yetmaliz, Distrito Ayacucho.

Elaboracion: Propia

Precios Accesibles

120%

100%
100%

80%
63%
60%

40%

20% 15%

3% 13%
(]

1%
0% L

Nunca Casi-Nunca A\ eces Casi Qinmpro Qinmpro TOTAL

Figura 8: Precios Accesibles

Elaboracién: Propia

INTERPRETACION: En la encuesta realizada en la tabla 8, el 63%(243 clientes)
indica que siempre sus costos son accesibles, el 13%(50 clientes) menciona que casi
siempre fueron los costos accesibles, el 15%(56 clientes) consideraron que a veces
obtuvieron costos accesibles, 8%(32 clientes) casi nunca sus costos fueron accesibles

y el 1%(3) respondieron que nunca fueron costos accesibles.
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Tabla 9
Usted es tratado con cordialidad, por parte del trabajador de la imprenta

frecuencia relativa
Opcion de respuesta frecuencia absoluta | Decimales | Porcentaje %
Nunca 4 0,1 1%
Casi Nunca 6 0,2 2%
A Veces 67 0,17 17%
Casi Siempre 91 0,24 24%
Siempre 216 0,56 56%
TOTAL 384 100%

Fuente: Encuesta Aplicada a los clientes de la Imprenta Yetmaliz, Distrito Ayacucho.

Elaboracion: Propia

Cordialidad por parte del fmhnjndnr

120%

100%
100%

80%

60% 56%

40%
24%
20% 17%
(o]
1% 2%

0%

Nunca Casi Nunca A Veces Casi Siempre Siempre TOTAL

Figura 9: Cordialidad por parte del trabajador

Elaboracion: Propia

INTERPRETACION: segun la encuesta realizada de la tabla 9, se visualiza que el
56%(216) siempre son tratados con cordialidad, el 24%(91 clientes) indican que casi
siempre son atendidos con cordialidad, el 17%(67 clientes) mencionan que a veces
son tratados con cordialidad, 2%(6 clientes) respondieron que casi nunca son tratados
con cordialidad y el 1%(4 clientes) se visualiza que nunca fueron tratados con

cordialidad por parte del trabajador de la imprenta.
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Tabla 10
Usted observo qué el ambiente es adecuado Yy le da seguridad

frecuencia relativa
Opcion de frecuencia
respuesta absoluta Decimales | Porcentaje %
Nunca 89 0,23 23%
Casi Nunca 88 0,23 23%
A Veces 42 0,11 11%
Casi Siempre 68 0,18 18%
Siempre 97 0,25 25%
TOTAL 384 100%

Fuente: Encuesta Aplicada a los clientes de la Imprenta Yetmaliz, Distrito Ayacucho.

Elaboracion: Propia

Ambiente Adecuado

120%

100%
100%

80%

60%
40%

23% 23% 25%
18%
20% I I 11% I
0%
Nunca Casi-Nunca A\ eces Casi-Siempre Siempre TOTAL

Figura 10: Ambiente Adecuado

Elaboracion: Propia

INTERPRETACION: En la encuesta aplicada a los clientes de la tabla 10, del
25%(97 clientes) observaron que el ambiente es seguro, el 18%(68 clientes) casi
siempre observaron la seguridad del ambiente, el 11%(42 clientes) a veces se hicieron
la pregunta sobre la seguridad del ambiente, el 23%(88 clientes) casi nunca
observaron de la seguridad y el 23%(89 clientes) nunca pensaron si el ambiente les da

la seguridad adecuada.
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Tabla 11
El comportamiento de los empleados, debe infundir confianza en usted

frecuencia relativa
Opcion de respuesta frecuencia absoluta | Decimales | Porcentaje %
Nunca 0 - 0%
Casi Nunca 0 - 0%
A Veces 54 0,14 14%
Casi Siempre 85 0,22 22%
Siempre 245 0,64 64%
TOTAL 384 100%

Fuente: Encuesta Aplicada a los clientes de la Imprenta Yetmaliz, Distrito Ayacucho.

Elaboracion: Propia

Confianza al Cliente
120%

100%
100%

80%
64%

60%

40%
22%
20% 14%

0% 0%
0%

Nunca Casi Nunca A'Veces Casi Siempre Siempre TOTAL

Figura 11: Confianza al Cliente

Elaboracién: Propia

INTERPRETACION: De la tabla 11, el 64%(245 clientes) respondieron que
siempre les infundio confianza, el 22%(85 clientes) indican que casi siempre les
dieron confianza, el 14%(54 clientes) mencionan que a veces los empleados les

infundieron confianza y el 0%(0 clientes) nunca y casi hunca no respondieron.
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Tabla 12

Usted verifica la calidad del disefio

frecuencia relativa

Opcion de respuesta | frecuencia absoluta | Decimales | Porcentaje %

Nunca 21 0,5 5%

Casi Nunca 33 0,9 9%

A Veces 85 0,22 22%

Casi Siempre 98 0,26 26%

Siempre 147 0,38 38%
TOTAL 384 100%

Fuente: Encuesta Aplicada a los clientes de la Imprenta Yetmaliz, Distrito Ayacucho.

Elaboracion: Propia

Calidad del Servicio
120%

100%
100%

80%

60%

38%
40%
22% 26%

0,
20% 5o 9%

0% - [ |

Nunca Casi Nunca A Veces Casi Siempre Siempre TOTAL

Figura 12: Calidad de Servicio

Elaboracién: Propia

INTERPRETACION: Los resultados de la tabla 12, del 38%(147 clientes)
respondieron que siempre verifican la calidad del disefio, el 26%( 98 clientes) indican
que casi siempre verifican la calidad, el 22%(85 clientes) se verifico que a veces
verifican el disefio, el 9%(33 clientes) marcaron que casi nunca verifican la calidad
del disefio y el 5%(21 clientes) mencionaron que nunca realizan la verificacion sobre

la calidad del disefio.
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Tabla 13

Usted observo si la calidad del material que se utiliza es bueno

frecuencia relativa
Opcion de respuesta | frecuencia absoluta | Decimales | Porcentaje %
Nunca 3 0,1 1%
Casi Nunca 16 0,4 4%
A Veces 56 0,15 15%
Casi Siempre 78 0,20 20%
Siempre 231 0,60 60%
TOTAL 384 100%

Fuente: Encuesta Aplicada a los clientes de la Imprenta Yetmaliz, Distrito Ayacucho.

Elaboracion: Propia
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Figura 13: Calidad del Material

Elaboracién: Propia

INTERPRETACION: El resultado de la encuesta de la tabla 13, del 60%(231 clientes)

respondieron que siempre observan la calidad del material utilizado, el

20%(78 clientes) indican que casi siempre verifican la calidad del material, 15%(56

clientes) a veces revisan la calidad del material, el 4%(16 clientes) manifiestan que

casi nunca observan si la calidad del material es bueno y el 1%(3 clientes) respondieron

que nunca observan la calidad y material.
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5.2 Analisis de Resultados
Respecto a los clientes:

En la tabla y Figura 1, después de aplicar la encuesta respecto a las edades de
los clientes, al total de encuestados 100% (384 clientes); el 21% (81 clientes) estan
comprometidos entre las edades de 18 a 24 afios, el 51% (197 clientes) entre 25 a 34
de edad y el 28% (106 clientes) de 35 a 40 afios. Donde la edad estaria indicando que

los clientes pertenecen al grupo de edad joven.

En la tabla y Figura 2, después de aplicar la encuesta respecto al género de los
clientes, al total de encuestados 100% (384 clientes); el 53% (202 clientes) son del sexo
masculino y el 47% (182 clientes) son del sexo femenino de una muestra total de
384 encuestados. Son el género del sexo masculino en su mayoria de clientes de la

micro y pequefia empresa Yetmaliz; quien presta los servicios de impresion.

SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 01

En latabla y Figura 3, después de aplicar la encuesta a los clientes de la imprenta
sobre el excelente trabajo que viene realizando al 100% (384 clientes); que el 3%(10
clientes) nunca observaron que la imprenta viene realizando un excelente trabajo, el
12% (45 clientes) expresan que casi nunca viene realizando un excelene trabajo, el 11%
(44 cleientes) dice que aveces observaron el excelente trabajo, el
20%/(76 clientes) casi simpre obervaron gque la imprenta realiza un excelente trabajo y
el 54%(209 clientes) siempre estuvieron observando el excelente trabajo. Guerrero
2017, indica para que el servicio sea excelente debe estar presente en el mismo

cuando vamos a una empresa a que nos den un buen servicio personlizado.
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De la tabla y Figura 4, el 43% (167 clientes) indican que la entrega del servicio
es oportuno, el 14%(52 clientes) mencionan que casi siempre consideraron que la
entrega es oportuna, 22% (83 clientes) manifiestan que a veces la entrega es oportuna,
el 17% (67 clientes) casi nunca consideraron que la entrega es oportuna y el 4%(15
clientes) indican que nunca fueron entregados sus servicios de forma oportuna. En las
imprentas Yetmaliz indica que en su mayoria si fue la entrega oportuna. (Canales
2014), las oportunidades subyacen a la creacion y crecimiento de empresas como los
procesos de mejoramiento e innovacién a través de su impacto en las empresas, las
oportunidades son cruciales para la evolucidén econémica.

De la tabla y figura 5, el 52% (200 clientes) indican que siempre sus trabajos son
rapidos por parte de la imprenta, 20%(75 clientes) mencionan que casi siempre los
trabajos son rapidos, 17%(65 clientes) respondieron que a veces los trabajos son
rapidos, 8%(31 clientes) respondieron casi nunca sus trabajos encargados a la imprenta
son rapidos y el 3%(13 clientes) manifiestan que nunca los trabajos son rapidos.
(Guerrero 2017), para un servicio agil en el servicio debe estar presente en él mismo
cuando a que nos den un servicio rapido.

SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 02

De la tabla y figura 6, el 43%(167 clientes) consideran que siempre la imprenta
estd en un lugar adecuado, 30%(117 clientes) casi siempre indican que la imprenta
esta adecuado, el 17%(65 clientes) mencionan que a veces consideraron el lugar
adecuado, 7%(26 clientes) casi nunca consideraron el lugar y el 2%(9 clientes)

indican que nunca consideraron el lugar de ubicacion.
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De latablay figura 7, el 46%(176 clientes) manifiestan que la imprenta siempre
brinda un servicio valioso, el 45% (175 clientes) indicaron que casi Ssiempre es un
servicio valioso, el 9% (35 clientes) respondieron que a veces se preguntaron que la
imprenta brinda un servicio valioso y el 0% (O clientes) casi hunca Yy nunca se hicieron
esa pregunta. (Albrech Pérez 2017), Considera el servicio valioso en las empresas y
rige los esfuerzos a involucrar a todos los que conforman parte de la organizacion,

provechoso, beneficioso valioso.

De latabla y figura 8, el 63%(243 clientes) indica que siempre sus costos son
accesibles, el 13%(50 clientes) menciona que casi siempre fueron los costos
accesibles, el 15%(56 clientes) consideraron que a veces obtuvieron costos accesibles,
8%(32 clientes) casi nunca sus costos fueron accesibles y el 1%(3) respondieron que

nunca fueron costos accesibles.

De la tabla y figura 9, se visualiza que el 56%(216) siempre son tratados
con cordialidad, el 24%(91 clientes) indican que casi siempre son atendidos con
cordialidad, el 17%(67 clientes) mencionan que a veces son tratados con cordialidad,
2%(6 clientes) respondieron que casi nunca son tratados con cordialidad y el 1%(4
clientes) se visualiza que nunca fueron tratados con cordialidad por parte del
trabajador de la imprenta (Carlos 2015), Menciona como determinar la influencia
de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente en las micro y pequefias
empresas, a la cual observo y manifestd que lo primero se tiene que lograr en toda
organizacion es satisfacer las necesidades y la calidad de servicio a los clientes; ya sea

en el buen trato y en la realizacién de los pedidos y su buena conformidad.
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SEGUN EL OBJETIBO ESPECIFICO 03

De la tabla y figura 10, del 25%(97 clientes) observaron que el ambiente es
seguro, el 18%(68 clientes) casi siempre observaron la seguridad del ambiente, el
11%(42 clientes) a veces se hicieron la pregunta sobre la seguridad del ambiente, el
23%(88 clientes) casi nunca observaron de la seguridad y el 23%(89 clientes) nunca
pensaron si el ambiente les da la seguridad adecuada.  (Pizzo 2013), Es el habito
desarrollado y practicado por las organizaciones asi interpretar las necesidades de

los clientes de tal manera que el cliente se sienta seguro y confiable.

De la tabla y figura 11, el 64%(245 clientes) respondieron que siempre les
infundio confianza, el 22%(85 clientes) indican que casi siempre les dieron confianza,
el 14%(54 clientes) mencionan que a veces los empleados les infundieron confianza y
el 0%(0 clientes) nunca y casi nunca no respondieron. (Pizzo 2013), Es el habito
desarrollado y practicado por las organizaciones asi interpretar las necesidades de

los clientes de tal manera que el cliente se sienta seguro y confiable.

De la tabla y figura 12, del 38%(147 clientes) respondieron que siempre
verifican la calidad del disefio, el 26%( 98 clientes) indican que casi Siempre
verifican la calidad, el 22%(85 clientes) se verifico que a veces verifican el disefio, el
9%(33 clientes) marcaron que casi nunca verifican la calidad del disefio y el 5%(21
clientes) mencionaron que nunca realizan la verificacion sobre la calidad del
disefio. (Barrado 2017), La calidad dentro de una empresa es muy importante
factor que produce satisfaccion a sus clientes, en la actualidad es necesario cumplir
con los estandares de la calidad para poder competir en un mercado cada vez mas

exigente por ello se debe buscar la mejora continua y satisfaccion de los clientes.
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De la tabla y figura 13, del 60%(231 clientes) respondieron que siempre observan la
calidad del material utilizado, el 20%(78 clientes) indican que casi siempre verifican
la calidad del material, 15%(56 clientes) a veces revisan la calidad del material, el
4%(16 clientes) manifiestan que casi nunca observan si la calidad del material es
bueno y el 1%(3 clientes) respondieron que nunca observan la calidad y material. (Zuta
2014), valorar la calidad del producto en un contexto especifico, sino que lo hacen
extensivo a la capacidad de la organizacion de estar comprometida con temas de
responsabilidad con el medio ambiente, con los trabajadores y su organizacién y con

la sociedad.

(Carlos 2015), Menciona como determinar la influencia de la calidad de
servicio en la satisfaccion del cliente en las micro y pequefias empresas, a la cual
observo y manifestd que lo primero se tiene que lograr en toda organizacion es
satisfacer las necesidades y la calidad de servicio a los clientes; ya sea en el buen trato

y en la realizacién de los pedidos y su buena conformidad.
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v

VI. CONCLUSIONES

En el tema de taller de investigacion en la Calidad de Servicio de las imprentas
Yetmaliz se viene realizando un excelente trabajo de acuerdo a la encuesta
realizada, asi mismo los clientes  quienes se les realizo la encuesta
mencionaron que las entregas de los servicios que realiza la imprenta son

oportunas de acuerdo a las fechas indicadas que se coordinan ambas partes.

Para un Servicio Agil de estar presente en él mismo cuando nos den un
servicio rapido y oportuno; los clientes indicaron que el lugar es adecuado ya

que se ubica en un lugar céntrico.

Se consideré que lo costos son accesibles y también se menciona que la
calidad de servicio es la satisfaccion del cliente en las micro y pequefias
empresas, en toda organizacion se tiene que satisfacer en la calidad de

servicio a los clientes, ya sea en el buen trato con la cordialidad.

La imprenta se desarrolla un estilo adecuado en la Calidad de Servicio. Este
Servicio tiene la finalidad de influir y adoptar un compromiso con la buena
atencion y el trato hacia sus Cliente, desarrollar e incentivar el trabajo; el cual
permitird un desarrollo 6ptimo de todos los colaboradores de la empresa,
desarrollar y motivar a los colaboradores que tengan habilidades y buen trato
al momento de ofrecer un Servicio a los Clientes de la empresa; el buen trato

lograra la fidelizacion de los Clientes hacia la Empresa.
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La Calidad en el Servicio al Cliente es uno de los puntos claves para
permanecer entre la preferencia de los consumidores, dicho que esta es la
imagen que se proyecta en ellos; siendo a su vez un diferenciador ante la
competencia, y es el punto decisivo en el cual dichos clientes se crean una

opinioén positiva o negativa.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

RECOMENDACION

1.

Se recomienda las Mypes del rubro imprentas a tomar en cuenta sobre su local
donde se desarrolla el servicio a los clientes a la mejora, asi impactar en la
calidad de servicio que brindan.

Se le recomienda a la imprenta Yetmaliz, continuar brindando confianza a los
clientes con el trato cordial y personalizado desde el momento que ingresan a las
instalaciones. Para ello se tendra que capacitar al personal encargado; asi captar
mas clientes.

Recomendar a la imprenta Yetmaliz, seguir brindando esa calidad de servicio que
viene realizando en el material que utiliza y en los disefios; para asi los clientes
continten necesitando de sus servicios que viene ofreciendo,

Recomendacion a la imprenta Yetmaliz, continuar con los costos accesibles que
brinda a los clientes quienes acuden a la imprenta.

Se le recomienda a la imprenta Yetmaliz, que los trabajos diversos que realiza, la
entrega sea Rapida para todos los clientes en general.

Mantener el nivel de confianza con los clientes, para asi continuar con las
adquisiciones  de los productos o servicios que ofrece, el precio y la vida util

del mismo.
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Anexo 1: Cronograma de actividades

o

ACTIVIDADES

ANO 2021

ANO 2021

UNIDAD I

UNIDAD II

MES MARZO

MES ABRIL

MES

MES MAYO JUNIO

10|17 | 24 | 31

13

20

27

Socializacion Del
Spa/Informe Final
Del Trabajo De
Investigacion Y
Articulo Cientifico

Presentacién Del
Primer Borrador Del
Informe Final

mejora de la
redaccién del primer
borrador del informe
final

primer borrador de
articulo cientifico

mejoras a la
redaccion del informe
final y articulo
cientifico

revision y mejora del
informe final

revision y mejora del
articulo cientifico

programacién de la
tercera tutoria grupal/
calificacion del
informe final, articulo
cientifico y ponencia
por el dt
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calificacion sustenta
cion del informe
final, articulo
cientifico y

ponencia por el ji

10

calificacion y
sustentacion del
informe final y
articulo cientifico por
el ji (2da. revision)

11

calificacion y
sustentacion del
informe final y
articulo cientifico por
el ji (2da. revisién)

12

calificacion y
sustentacion del
informe final y
articulo cientifico por
el ji (2da. revision)

13

calificacion y
sustentacion del
informe final y
articulo cientifico por
el ji (2da. revision)

14

calificacion y
sustentacion del
informe final y
articulo cientifico por
el ji (2da. revision)
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Anexo 2: Presupuesto
) a) D a)

Categoria

0 Dese
dlante
Base

% o Numero

Total (S/.)

Suministro (*)

Impresiones

2.90

2.90

Fotocopias

Empastados

Papel Bond A-4 (500 hojas)

Lapicero

Servicios

Uso deTurnitin

50.00

200.00

Sub Total

Gastos de Viaje

Pasaje para recolectar informacion

6.00

20.00

Sub Total

Total de presupuesto
desembolsable

Categoria

% o Numero

222.90

Total (S/.)

Servicios

Uso de Internet (Laboratorio de
Aprendizaje Digital - LAD)

420.00

Busqueda de informacién en base de
datos

35.00

70.00

Soporte informéatico (Mddulo de
Investigacion del ERP University -
MOIC)

40.00

160.00

Publicacion de articulo en repositorio
institucional

50.00

50.00

Sub Total

400.00

Recurso Humano

Asesoria personalizada (5 horas por
semana )

63.00

252.00

Sub Total

252.00

Total de presupuesto no desembolsable

Total (s/.)

652.00
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Anexo 3: Instrumento de recoleccion de datos-Encuesta
>
ec
o

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ENCUESTA MARCA CON (X) LAS PREGNTAS TENIENDO EN CUENTA LOS CRITERIOS

DESCRITOS
DATOS GENERALES DEL CLIENTE:
Genero
Masculino | femenino |

Edad:
18 a 24 | 5230 | ssad0] |

Escala de Valoracion
1 2 3 4 5
Nunca | Casi Nunca | A veces | Casisiempre Siempre

N° | PREGUNTAS: 1123 |4

Servicio Agil

1 ¢Usted observa que la imprenta viene realizando un excelente trabajo?

2 ¢Usted considera que la entrega del servicio es oportuna?

3 ¢Sus trabajos que son encargados a la imprenta son rapidos?

Servicio Accesible

5 ¢Usted considera que la imprenta est en un lugar adecuado?

6 ¢Usted observa que la imprenta brinda un servicio valioso?

7 ¢Usted piensa que sus precios son accesibles?

8 ¢Usted es tratado con cordialidad, por parte del trabajador de la imprenta?

Servicio Confiable

10 | ¢Usted observé qué el Ambiente es adecuado y le da seguridad?

11 | ¢El comportamiento de los empleados, debe infundir confianza en usted?

12 | ¢Usted verifica la calidad del disefio?

13 | ¢Usted observo si la calidad del material que se utiliza es bueno?

Gracias....
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Anexo 4: Matriz de Validacion de Juicio por Experto

obsers el A e alesiodoy e s gl

4
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Anexo 5: Constancia de Validacion

i, 5340

Mgrt. Arturo Chuchdn Huamani
CLAD N 9310
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Anexo 6: Solicitud

s Angeles de Chimbote, de la
ol

WA T

Ruego a Usted, acceder a mi solicitud.

Ayacucho, 10 de Julio 2020

2,419

. eces}a  Zenia Cucho Marquez
Dni: 44193493
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Anexo 7: Ficha Ruc de Proveedor

S cemucemsecosnonoses

|Nisero e RUC: imozzseane - a0 PO RER

Tpe Contrbupeste: {PERSOA RATUAN. CONAEGOC0

Tps de Docunertc 00 225447 - CASVLCA TRCSS, FEVER

|Nambee Comercial: (v

[Fecha e Inscrpai: Hoemian {Fecka lnicho de Midades asiprasse

Estado del Contribayeate: iliome | |

Coodicn dé Contrawerts: |rsane (Brofsiinu Dfciz I - FADFESION U OCPHCION WO ESBECEICADE
{Dirccitn del Dosiclo Fiscat -

[Sitoma de Emisién de Compestaste: | e, Actidad de Comerco Exterar s acraaen

| Sstena e Cantablidad: ey

{ o - 1311 - WAESESR . _ .
ctiddfes] Econiricals {Seruncar 14463 - VTR AL O0A MAVGR 22 WTERILES DECOMSTRUCCIN, A7I00L08 06 FERIETERA Y EQUDO ¥ ITERIALES S SOATHIGSEA ¥ ALl
‘ Serardara 151 - VBV AL 208 NELCH D LBRCS, SERCCOIONS ¥ A6TTACS OE APELSIA B CONERCIOS EECIAUTAOOE
(ComprobariesdePagaclade TR

| irepresién (F, 803 u §15): H{BOLETA D2 VENTA

] |1 GmA 32 RENIEEON - REMTEE

(Sitema de Emién Elechinica: -

| Afads a BLE desde -

r— o




Anexo 8: Presentando la Solicitud a la Imprenta Yetmaliz
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Anexo 9: Fotos encuestando a Clientes de la Imprenta
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