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RESUMEN

La presente investigacion ha tenido como objetivo general determinar las principales
caracteristicas de la calidad de servicio para mejorar la atencion al cliente en la
empresa constructora Conorth SAC. Sullana, 2022; con el cual da respuesta a la
siguiente interrogante: ¢Cuales son las principales caracteristicas de la calidad de
servicio para mejorar la atencién al cliente en la empresa constructora Conorth SAC.
Sullana, 2022?, la investigacion fue de diseflo no experimental-transversal-
descriptivo-de propuesta. Para la recopilacion de la informacion se utilizo la técnica
de la encuesta y el instrumento del cuestionario, conformado de 40 preguntas cerradas,
la poblacion y muestra para la variable calidad de servicio y atencidn al cliente fueron
68 clientes. Después del analisis de los datos obtenidos se tiene que el 57.35% de los
clientes afirman que sostienen que el grado de calidad de servicio de la constructora
es bueno por el cual es leal, el 63.94% de los clientes afirman que siempre esta
satisfecho con la culminacion de su construccién y por el cual recomendaria a la
constructora, y concluye que la empresa constructora Conorth tienen como principales
caracteristicas es que cumple con las dimensiones de la calidad de servicio ya que tiene
horarios de atencion flexibles; ademéas se asegura de guardar registros exentos de
errores; ya que concluye el servicio en el tiempo prometido; brinda una comunicacién
de manera idonea hacia el cliente para un mejor entendimiento y comprension sobre

los servicios que ofrece.

Palabras clave: Atencidn al cliente, calidad de servicio, marketing, MYPE.
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ABSTRACT

The present investigation has had as a general objective to determine the main
characteristics of the quality of service to improve customer service in the construction
company Conorth SAC. Sullana, 2022; with which he answers the following question:
What are the main characteristics of the quality of service to improve customer service
in the construction company Conorth SAC. Sullana, 2022?, the research was of a non-
experimental-transversal-descriptive-proposal ~ design. For the collection of
information, the survey technique and the questionnaire instrument were used, made
up of 40 closed questions, the population and sample for the variable quality of service
and customer service were 68 clients. After the analysis of the data obtained, 57.35%
of the clients affirm that they maintain that the degree of quality of service of the
construction company is good, for which it is loyal, 63.94% of the clients affirm that
they are always satisfied with the culmination of its construction and for which it
would recommend the construction company, and concludes that the main
characteristics of the Conorth construction company are that it complies with the
dimensions of service quality since it has flexible service hours; it also makes sure to
keep records free of errors; since the service concludes in the promised time; provides
communication in an ideal way towards the client for a better understanding and

comprehension of the services offered.

Keywords: Customer service, quality of service, marketing, MYPE.
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I. INTRODUCCION
En la actualidad, las compafiias tienen que hacer frente a una gran competencia
al momento de vender sus bienes y servicios puesto que los compradores se han vuelto
mas exigentes; esto, afladiendo el elevado nimero de suministradores que hay en el
mercado, obligando a las empresas a brindar un nivel de calidad muy alto en lo que
ofrece, lo que produce la implementacion de técnicas que le ayuden a medir este

indicador para estar al tanto de si estan realizando un buen trabajo o no (Garcia, 2021).

Un dato importante, es que las compafiias de construccién han permanecido en
el mercado desde hace mucho tiempo debido a que sus ventas son rentables y lo que
comercializa satisface las necesidades de muchos. Sin embargo, no todo es color de
rosa debido a que seguidamente tienen dificultades, y aunque parezca irdnico se deben
al gran volumen de ventas y desarrollo continuo que estas presentan. De esta forma,
aspectos tales como: deficiencias en los servicios, en la calidad y atencidn, descontento
porque los bienes y servicios no se entregan en el momento correcto; entre otros,
generan constantes reclamos por parte de los usuarios en relacion a los servicios
ofrecidos, que impactan negativamente en la imagen de la empresa, generando fallas
trascendentes a nivel organizacional, administrativo, legal, desestabilizando la
integridad de la asociacion poniendo en riesgo su lugar estable en un mercado cada vez

mas competitivo (Hurtado y Naranjo, 2019).

En un mundo cada vez méas avanzado y envuelto en la globalizacion se
determina que la ausencia de compafiias, se produce debido a la falta de indicadores
internos que puedan llevar a cabo una organizacion y administracion eficiente y

efectiva, logrando asi una disminucién de egresos, control del inventario, y una



excelente calidad. Las compafiias publicasy privadas creen que es de vital importancia
una supervision constante de las actividades para movimientos, con el propésito de
imponer nuevas técnicas para su desarrollo y solidez puesto que esto lleva al noventa
por ciento de las areas econdmicas y son el eje variante en la economia, solicitando el

apoyo de las demas &reas para su crecimiento (Cruz y Macuri, 2020).

Asi pues, la realidad europea en el mercado inmobiliario en Espafia, supone la
presencia de un factor esencial, y estas son las agencias inmobiliarias las cuales de
convierten en un eslab6n que rompe diferencias entre el comprador y duefio del
producto o servicio. Tal articulacion es ofrecida por el servicio, y por la manera en
como los trabajadores brindan informacion con el fin de generar el contentamiento del
usuario. Para esta realidad europea, el servicio después de la venta involucra otra serie
de servicios tales como: disefio de interiores, decoracion, arquitectura, entre otros
aspectos. A diferencia de nuestra realidad y dado el mayor crecimiento econémico y
turistico se cuenta con una gran estructuraciéon de oferta y mercado de inmuebles, lo
que posibilita la existencia de varios tipos de agencia inmobiliarias. Conforme, Jesus
Duque quién era vicepresidente de la red inmobiliaria ALFA, en una entrevista llevada
a cabo por la inmobiliaria MLS seguros que un elevado numero de individuos,
aproximadamente el ochenta por ciento consiguen rapida y facilmente una vivienda sin
importar el tamafo de esta, justo luego de vender la suya. El tiempo que demoran en
adquirir una nueva casa oscila entre los dos afios y puede estar en un lugar distinto

(Fossati y Roman, 2017).

Se determina que el comprador ecuatoriano, es el individuo que mas reclamos
presenta. Peritos en este segmento, indican que existen deficiencias en el servicio de

atencion, sin embargo, la implantacion de mercado tecnica, explica a sus estudiantes



el estudio del dinamismo y la forma de actuar de los mercados y usuarios, también de

distintos estudios que se han realizado en dicha academia (Balon, 2019).

Segln Ariza y Flechas (2018) aseguran que las firmas constructoras en la
ciudad de Guayaquil, sacé a la luz los puntos positivos y negativos que tiene la
compafiia, entre las fortalezas destacan la responsabilidad, y seguridad que ofrece la
firma, en tanto como debilidades tenemos la falta de confiabilidad debido a que muchas
veces no entregan la obra en el tiempo acordado y también porque las herramientas

con las que cuentan parecen no ser las mas adecuadas, o eso es lo que piensan algunos.

Del mismo modo, la empresa chilena Centros Comerciales Sudamericanos en
el 2019, crey6 que era conveniente crear una nueva estructura empresarial en el interior
del holding, buscando optimizar la agilidad y eficiencia para tomar decisiones con el
fin de generar beneficios transversales a los negocios en cada nacidn, puesto que existia
una elevada dependencia con el gerente organizacional a nivel internacional, en
cambio, ahora cada pais reporta a su propio gerente de unidad, optimizando de tal forma

los procesos para conseguir calidad (Miranda, 2018).

En el Per(, segun JL Consultores dijeron que los pobladores de lima consideran
a la calidad como el factor més elemental de la corporacion, el cual incide en un
porcentaje del sesenta por ciento al momento en que los individuos deciden comprar,
sin dejar de lado la agilidad para atender junto con el respeto y la amabilidad que
ofrecen los trabajadores. Ademas, la investigacion dejo ver que en los Gltimos tres afios
(2017- 2019) el factor calidad no ha tenido un crecimiento, es decir, sus niveles se han
visto muy bajos, es mas, estancados. Este inconveniente debe ser por lo tanto algo de

lo que preocuparse pues no se han visto avances ni se han elaborado soluciones para



contrarrestar esta situacion, de lo contrario a partir de este seguiran surgiendo mas y
mas problemas, como por ejemplo ventas bajas, clientes insatisfechos y una compafiia

ineficiente (Pazos, 2021).

Aqui mismo, el problema del pais en cuento al tema de calidad dentro de las
empresas constructoras peruanas esta vinculado a la habilidad y agilidad para entregar
un bien que cubra las necesidades del comprador, para ello hay varios factores que
repercuten en el grado de calidad de los proyectos. En los proyectos, cada uno es
distinto, incluyendo el volumen del trabajo, la labor necesita de mucha mano de obra
y esto puede suponer a la vez un cambio constante de trabajadores, lo que generara
demoras y fallas durante el proceso. Por eso es necesario que el sector tome medidas

que le permitan mejorar y desarrollarse aun méas (Cabrera, 2020).

A nivel nacional, Ochoa y Pefiafiel (2018) mencionan que, en el Ayacucho,
segun un informe de Calidad de Servicio en el 2018, ejecutado por Global Research
Marketing (GRM), por encargo de JL Consultores, se establecid que el sesenta y siete
por ciento de los encuestados ha indicado que no volverian si no se les ofrece el
servicio que ellos esperaban, en tanto el sesenta por ciento solo hace uso del libro de
reclamaciones; por este motivo no se debe dejar de considerar la buena atencion como
pieza clave para el desarrollo, y fidelizacion de clientes. Ahora, es fundamental que las
compafiias entiendan que la atencion al cliente no es una actividad més, sino que es
una pieza clave porque asi se obtendré la satisfaccion del comprador y por ende grandes

beneficios.

Hoy en dia, las organizaciones pertenecientes a la industria de construccion
buscan modificar toda su estructura, actividades, procesos con el fin de sobresalir y

aumentar su adaptabilidad en un entorno que cambia constantemente. Las empresas de



este sector han iniciado su plan y se puede decir que se ha logrado su objetivo pues los
resultados se reflejan directamente en la calidad de atencion que se realiza a través de
la comunicacion directa con el comprador, trabajador, instalaciones, con el proposito
de cubrir un requerimiento. Asi pues, es importante que la empresa haga un andlisis de
sus actividades pues asi lograra conocer més a fondo la realidad por la que esta pasando
de manera que pueda tomar medidas correctas para evitar cualquier error y aumentar

su calidad que es una pieza clave para permanecer en el mercado.

En la ciudad de Piura, Diaz (2019) indica que , el estudio llevado a cabo dentro
de las compafiias constructoras ha servido mucho para sacar algunos datos a la luz que
no se conocian pero que son muy importantes para empezar a tomar medidas. Entre
estos aspectos tenemos el hecho que, durante la atencion al usuario, el encargado de
este servicio no muestra cortesia, pero un punto fuerte es que la comunicacion que
entablan es muy efectiva; por otra parte, hay desconfianza en las empresas y
compradores, pero hay un gran nimero de usuarios contentos y complacidos con lo
brindado. Asi pues, hay una esperanza no solo para esta entidad sino también para las
demas organizaciones de la region, porque a partir de esta situacion se pueden crear
estrategias que posibiliten una Optima atencion, y se puede lograr gracias a

capacitaciones e implementacion de mejores recursos.

En el &mbito local, segin Uchofen (2019) sefiala que en la provincia de Sullana,
la calidad es visto como un sistema y estilo de control utilizado por las corporaciones
lideres, asimismo es considerada como una forma de ser y de vivir. También, indica
que la calidad es una cualidad que puede ir mejorando poco a poco. La calidad es
crucial para toda asociacion peruana pues de este factor depende la permanencia de la

misma. En muchas ocasiones, las entidades no le dan importancia a este tema, pero su



existencia depende de ello y deberian considerar mejor las acciones que toman y las
actividades que realizan pues si el cliente se siente satisfecho es méas probable que la

institucion logre el éxito con la contribucion de usuarios fieles.

En el contexto de la empresa constructora Conorth SAC. Sullana la atencidn al
usuario es indispensable, el individuo llega y busca informacién acerca de los bienes
y servicios que ofrecen para que €l pueda decidir qué cosa es la que mejor le conviene
en relacion a sus requerimientos. En este contexto la calidad de servicio que se ofrece
en la entidad no es la mejor, el grado de quejas ha aumentado impactando
negativamente en el control y administracion de la corporacion. Pese a que brinda
servicios variados con una calidad buena, se puede ver que hay insatisfaccion por parte
de los consumidores, debido a las malas experiencias y a que sus expectativas no

fueron cumplidas como esperaban.

Del mismo modo, el dltimo afio los indicadores presentan un aumento de reclamos y
pérdida de compradores. Se cree que la causa de todo este problema es la falta de
empatia para con el usuario al momento de atenderlo, descontento con los servicios,
estructuras y herramientas que imposibilitan que el usuario deposite su confianza en
la organizacion constructora Conorth SAC. Estos hechos percibidos por los usuarios
podrian causar la realizacion de sanciones, penalidades y hasta la anulacion del
contrato, produciendo peérdidas economicas, y de alli nace nuestra inquietud y
planteamos el siguiente enunciado: ¢Cudles son las principales caracteristicas de la
calidad de servicio para mejorar la atencion al cliente en la empresa constructora
Conorth SAC. Sullana, 20227, el cual tiene como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la calidad de servicio para mejorar la atencion al cliente

en la empresa constructora Conorth SAC. Sullana, 2022.



Y para alcanzar este objetivo general se formulan los siguientes objetivos
especificos como son: (a) Identificar las dimensiones de calidad de servicio en la
empresa constructora Conorth SAC. Sullana, 2022; (b) Describir los beneficios de la
calidad de servicio en la empresa constructora Conorth SAC. Sullana, 2022; (c)
Especificar los elementos de la atencion al cliente en la empresa constructora Conorth
SAC. Sullana, 2022; (d) Conocer las estrategias de la atencién al cliente en la empresa

constructora Conorth SAC. Sullana, 2022.

Por consiguiente, el presente estudio posibilité conocer el vinculo de los
elementos de optimizacion de calidad de servicio de la compafiia constructora Conorth
SAC., componente que consolidd la retencion de usuarios, y asi atraeria a mas, por ello,
permitié que la organizacion constructora Conorth SAC. Genere mas puestos de
trabajo, formando asi convenios con otras compafiias y abriendo mercado en otras

naciones en dénde se valore su calidad.

De la misma manera, se justifica tedricamente pues hizo posible que se trate el
tema de la calidad de servicio y aplicar el marco teérico de atencion al usuario como
un instrumento de control con el fin de beneficiar a los compradores de la constructora
Conorth SAC. Sullana; asimismo esta investigacion es tedrica pues aumento el

conocimiento del vinculo que hay entre ambas variables.

Este estudio también tiene una justificacion practica ya que aparte de
investigar busca crear tacticas de atencion al cliente que puedan ser aplicadas terminada
la cuarentena Covid 19 en la compaiiia constructora Conorth SAC. Sullana con el
objetivo de optimizar la calidad del servicio ofrecido lo cual conllevé a mejorar la

capacidad de competir de la entidad y le hizo posicionarse en un buen lugar. El



hecho que esta investigacion tengan una justificacion practica deja ver que la

investigacion cientifica se emplea para solucionar problemas del medio que nos rodea.

Asimismo, cuenta con una justificacion metodoldgica debido a que usa el
método cientifico en el desarrollo de la investigacion con el propdsito de entender las
situaciones complicadas y negativas por las que esta pasando la constructora Conorth
SAC. Sullana y crear propuestas de optimizacion constante, también todo lo
descubierto en este analisis puede servir como base o material de apoyo para otros
estudios posteriores. La razon de ser de las universidades es ofrecer soluciones

beneficiosas por medio del conocimiento cientifico.

Por altimo, acerca de la justificacion social, el estudio en cuestion hace posible
la mejora de la calidad en la constructora Conorth SAC. Sullana en el contexto mundial
de pandemia Covid 19 los requerimientos y exigencias de los individuos han dado un
giro total, entonces va a ser indispensable utilizar correctamente tacticas de atencion
al cliente para asi generar méas niveles de satisfaccion. El impacto que tiene en la vida
de los seres humanos el acceso a servicios de agua potable, desagle, luz eléctrica, etc;
es una motivacion mas para que los métodos optimicen de alguna manera la atencién

de los clientes y convertirlos en leales.

La metodologia para emplearse en la presente investigacion fue de la
investigacion fue de disefio no experimental-transversal-descriptivo-de propuesta. La
poblacion para la variable calidad de servicio y atencion al cliente fueron los clientes
de la compafiia constructora Conorth SAC. Sullana, y para la muestra fueron los 68
cliente de las Mypes. La técnica de investigacion fue por medio de la encuesta, asi

como sus respectivos instrumentos de recoleccion de datos se uso los cuestionarios



estructurados de 40 preguntas cerradas, con respuestas en escala de Likert para luego

ser aplicado a los propietarios y con el cual se obtuvo los resultados, y las conclusiones.

El cual tuvo como resultados principales, que el 67.65% de los clientes
afirman que los empleados siempre son amables, el 57.35% de los clientes afirman que
sostienen que el grado de calidad de servicio de la constructora es bueno por el cual es
leal, el 54.41% de los clientes afirman que la constructora siempre le brinda seguridad
para realizar su construccién; el 63.94% de los clientes afirman que siempre esta
satisfecho con la culminacion de su construccién y por el cual recomendaria a la
constructora, y concluye que la empresa constructora Conorth tienen como principales
caracteristicas es que cumple con las dimensiones de la calidad de servicio ya que tiene
horarios de atencion flexibles; ademéas se asegura de guardar registros exentos de
errores; ya que concluye el servicio en el tiempo prometido; brinda una comunicacién
de manera idonea hacia el cliente para un mejor entendimiento y comprension sobre

los servicios que ofrece.



1. REVISION DE LITERATURA

2.1.Antecedentes

Antecedentes internacionales

Cevallos y Rivadeneira (2020) en su trabajo de investigacion Relacion entre
calidad del servicio al cliente y ventas de empresas inmobiliarias: Revision sistematica
literaria. El cual tuvo como objetivo general: relacionar la calidad del servicio al
cliente con las ventas de empresas inmobiliarias a través de una revision sistematica 'y
detallada de la literatura existente dentro de los Gltimos 5 afios, el método que empled
enfoque de estudio de corte cualitativo, exploratorio, con alcance descriptivo, y con
fundamento en el método PRISMA, los principales resultados fueron que la calidad del
servicio al cliente influye sobre las ventas en el sector inmobiliario, debido a que la
satisfaccion del cliente es un importante motivador en el proceso de toma de decisiones,
que a la vez favorece el éxito en el cierre de la venta. Se identific6 también la
importancia que tienen los diferentes actores dentro de este sector para priorizar la
atencion brindada a los clientes. Esto es relevante para incrementar la capacidad
competitiva de empresas inmobiliarias. Se identificaron también limitaciones en los
estudios en referencia al enfoque hacia indicadores socioecondémicos o0
medioambientales. Finalmente, es necesario investigar mas a profundidad la
relacién entre estas dos variables y se sugiere su aplicacion a futuras lineas de
investigacion. Por este motivo, es relevante que futuras investigaciones se concentren
en investigar desde diferentes enfoques cuantitativos y cualitativos como estas dos

variables se afectan mutuamente.

Arguello y Diaz (2019) en su trabajo de investigacion Disefio e

implementacion del sistema de gestion de calidad segun la norma I1SO 9001:2015Yy el
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decreto 1072 del 2015 en la constructora Arher. El cual tuvo como objetivo general:
Disefiar e implementar el sistema de gestion de calidad segun la norma 1ISO 9001:2015
y el decreto 1072 del 2015 respectivamente, en la constructora ARHER para optimizar
procesos y controlar los riesgos, el método que empleo tipo descriptiva, enfoque mixto,
desde lo cualitativo, los principales resultados fueron que el sistema de gestion de
calidad SGC basado en la norma ISO 9001:2015, en ARHER CONSTRUCTORA, se
implement6 en un 71 ,8 por ciento. De acuerdo a los requisitos de la norma, la no
conformidad en la aplicabilidad de los requisitos fue de 28,2 por ciento. Es decir, la
constructora debe mejorar el sistema a través de la mejora continua y seguir el
protocolo creado para dicho fin. El sistema de gestidn de seguridad y salud en el trabajo
SG-SST, basado en la resolucion 0312:2019, en ARHER CONSTRUCTORA, se
implemento6 en un 79 ,5 por ciento. De acuerdo a los requisitos de la resolucion, la no
conformidad en la aplicabilidad de mencionados requisitos fue de 20,5 por ciento.
Segun la calificacion, la constructora se encuentra en un nivel medio de
implementacién, sin embargo, debe mejorar el sistema y a través del apoyo de la
gerencia cumplir a cabalidad con las exigencias del MINTRABAJO. Con el 71,8 por
ciento de incidencia en el cumplimiento del SG -SST, la constructora ya no esta
incurriendo en negligencia frente a la normatividad legal vigente, en caso de que reciba
visita por la ARL o del ministerio, sin embargo, no la exime de cumplir a cabalidad
con las no conformidades avaladas y de seguir el proceso de mejora continua a través

del sistema ciclico.

Remache (2019) en su trabajo de investigacion Calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa Sipecom SA. de la ciudad de Guayaquil -

Ecuador, periodo 2018. El cual tuvo como objetivo general: Determinar la relacion
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que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa
SIPECOM SA. en la ciudad de Guayaquil - Ecuador, periodo 2018, el método que
empleo es no experimental, correlacional, los principales resultados fueron que existe
una relacion directa media entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en
la empresa Sipecom S.A. de la ciudad de Guayaquil — Ecuador, periodo 2018, pues el
coeficiente de correlacion de Pearson fue de 0.579 con una sig. Bil. de 0.048. Estos
efectos nos permiten afirmar que en la medida que la calidad del servicio del cliente
mejore, la satisfaccion del cliente también mejorard. El 41.67% de los encuestados
consideran a la calidad del servicio en un grado de aceptacion muy bueno, resaltando
que hubo tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
También, el 50% de clientes sostienen que el grado de calidad de servicio es bueno y
el 8.33% sefialan que la calidad de servicio est& en un nivel regular. El 66.67% de los
encuestados califican a la satisfaccion del usuario en un grado de aceptacion bueno,
destacando el rendimiento percibido, expectativa y nivel de satisfaccién; Ademas, el
33,33% manifestd que el grado de satisfaccion del cliente es muy bueno en la
organizacién Sipecom SA de la ciudad de Guayaquil. Existe una relacion directa alta
entre el nivel de tangibilidad y la satisfaccion del cliente en la empresa Sipecom SA.
en la ciudad de Guayaquil-Ecuador, periodo 2018, pues el coeficiente de correlacion
de Pearson fue de 0.726, con una significatividad de 0.007. Esto nos permite afirmar
que en la medida que el grado de tangibilidad mejore, la satisfaccion del cliente

también mejorara.

Espinoza (2022) en su trabajo de investigacion Mejoramiento del proceso de
atencion al cliente a través de un estudio de trabajo en una empresa de mantenimiento

y construcciones civiles en la ciudad de Babahoyo. El cual tuvo como objetivo general:
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Aumentar la calidad en la seguridad y servicio por medio de un estudio de trabajo en
una empresa de mantenimiento y construcciones civiles con el propoésito de la
obtencién de un mejoramiento continuo que permita el desarrollo de trabajos en obras
civiles con calidad y seguridad para el cliente en el canton Babahoyo, el método que
empleo tipo exploratorio, descriptiva, analitica, los principales resultados fueron que
planteo una serie de estrategias que permitan a la empresa mejorar en varios aspectos,
estas estrategias tienen como principal objetivo aumentar la calidad de los servicios,
entre las estrategias que se plante6 estan, elaborar el esquema organizacional de la
empresa que nos permitira conocer el orden jerarquico y las actividades realizadas por
departamento, junto a su visién y mision, acompafiado de un manual de funciones que
le servird como guia, también se plantea realizar un mapa de procesos que permitira
identificar cuéles son los procesos operativos, estratégicos y de apoyo y sus
interrelaciones en la empresa, se planted realizar un plan de capacitacion para que los
trabajadores obtengan mayor conocimiento y les permita brindar un mayor
desenvolvimiento en el desarrollo de sus actividades, y por ultimo un plan de marketing
que ayudara a la empresa a tener mas publicidad tanto en paginas web como en redes

sociales que le permita ser mas conocida en el mercado.

Vega (2019) en su trabajo de investigacion Diagnostico Dirigido al Servicio
al Cliente de la Constructora AMC S.A. El cual tuvo como objetivo general: Analizar
de manera detallada los procesos que maneja la constructora AMC S.A en la fase del
servicio al cliente durante sus etapas, desde la preventa, venta y la post venta,
proponiendo un plan de mejoramiento enfocado a la fidelizacion del cliente que
permita ofrecer diferentes alternativas de solucion en el afio 2019, el método que

empled tipo descriptiva, enfoque mixto, desde lo cualitativo, los principales resultados
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fueron que un personal capacitado AMC SA puede mitigar falencias en los diferentes
procesos de desarrollo de la construccion de casa, satisfaciendo al cliente y mitigando
los errores que se pueden dar al finalizar una obra como lo son las filtraciones de agua,
imperfectos en la madera o humedades por falta de acondicionamiento o
impermeabilizacion de las canaletas, estos son algunos problemas que pueden aparecer
después de terminada una obra AMC S.A es considerada una empresa moderna, las
empresas se han caracterizado por ser portadoras de la satisfaccion de un bien o
servicio a la sociedad y en la medida en que lo logren, se mantendran en el mercado
producto de su agilidad y espiritu empresarial para posicionarse y establecer una
identidad corporativa, dimensione cuando existe un mercado tan competitivo y unos
consumidores exigentes, pero la gran diferencia esta dada por la estructura
organizacional que determina el proceso gerencial llevada en cada empresa
correspondiendo a una organizacion clésica tradicionalista o moderna flexibles

considerando la capacidad de liderazgo para evolucionar o involucionar.

Ledn (2018) en su trabajo de investigacion Servicio al cliente en la construccion:
propuesta de una herramienta de fidelizacion. El cual tuvo como objetivo general:
Analizar algunos parametros de gestion, enfocados en la construccion de viviendas
personalizadas en la sociedad quitefia, el método que empled es no experimental,
correlacional, los principales resultados fueron que se determina que las estrategias de
comunicacion directa pueden colaborar mucho con la fluidez de las relaciones entre el
constructor y su cliente, mientras dura el proyecto. Sin embargo, todas estas propuestas
y modelos no se pueden aplicar si la empresa no tiene claros los conceptos basicos
como: proyecto, administracion y objetivos. Estos tres puntos por mas simples que

parezcan, a muchas empresas se les escapan y es ahi en donde se generan las fisuras
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organizacionales para dar paso a las malas decisiones que terminan en proyectos

incompletos, mal ejecutados, con balance en contra e inclusive da paso a las estafas.

Antecedentes nacionales

Alfaro y Lbépez (2022) en su trabajo de investigacion Disefio de una
estructura organizacional para mejorar la calidad de servicio en la constructora
Arging del Norte E.I.R.L., Chiclayo 2021, quien tuvo como objetivo general: Proponer
una estructura organizacional para mejorar la calidad del servicio en la Constructora
Arging E.LLR.L, en Chiclayo para el afio 2021. La metodologia que empled es de
enfoque cualitativo-cuantitativo, descriptiva-propositiva, aplicada, disefio no
experimental transversal, los principales resultados fueron que hallando un alto nivel
de centralizacion debido a que el gerente es basicamente el inico empleado constante
en la constructora y quien se encarga de coordinar todos los procesos durante la
licitacion lo que trae efectos negativos en la rapidez de servicio y sobrecarga de trabajo.
Ademas cuyos resultados destacados en relacion a la dimensiones de Calidad fisica,
corporativa e interactiva, fue que la infraestructura de la empresa e insumos que utiliza
para los proyectos estan acordes a la necesidad del contratista, existe interés y
amabilidad por sus cliente, sin embargo, aln en cada dimension se presenta una brecha
corta por mejorar, y siendo la mas adecuado, dado el tipo de proyectos (licitaciones)
y, salvaguardar los procesos y tiempos para el cumplimiento, asi como, respetar la

cadena de mando; una Estructura Burocratica basada en Proyectos.

Jaen (2022) en su trabajo de investigacion La gestion de compras y la calidad
de servicio de la empresa Ingenieria y Construcciones Victoria E.I.R.L, Chimbote,
2022, quien tuvo como objetivo general: Determinar la relacion de gestion de compras

y la calidad del servicio de Ingenieria y Construcciones Victoria E.l.R.L., Chimbote,
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2022. La metodologia que empled es de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio
no experimental, aplicada, los principales resultados fueron que con valores de 0.801
y sig. 0,000 (bilateral) se puede expresar que existe correlacion positiva alta para la
gestion de compras y calidad de servicio, evidenciando que ambas variables se
relacionan, concluyendo de acuerdo al nivel que la empresa maneje en cuanto a
desarrollo de la gestion de compras este serd un factor relevante para la calidad del
servicio que se proporciona a los clientes. La eficiencia Optima de la gestion de
adquisiciones y el reconocimiento de que este aspecto se puede mejorar colocandolo
en la columna central de la rampa de eficiencia del proceso muestra que hay mucho
margen para mejora. Cabe destacar que para el nivel de Gestion de Compras se
concluye que la empresa luego del anélisis tiene un nivel medio siendo sus puntos a
trabajar en cuanto a sus dimensiones ya que en cuanto a la solicitud la informacion
puede no transmitirse siempre de manera correcta u oportuna; del mismo modo, en
cuanto a la negociacion presenta ciertas deficiencias debido a circunstancias de
externas como ubicacion del proyecto entre otras y en cuanto al seguimiento y
recepcion lo puntos débiles para controlar la trazabilidad e ingreso de materiales. Por
otro lado, la Evaluacion de proveedores presentan un nivel en tendencia alta debido a

la red de contactos que se viene generando.

Cajaleon y Laban (2020) en su trabajo de investigacion Implementacion del
Ciclo Deming para la mejora de la calidad de servicio en el area de atencion al cliente
de la Inmobiliaria Constructora Mar Villa SAC, Puente Piedra, 2020, quien tuvo como
objetivo general: Determinar como la aplicacion del Ciclo Deming mejora la calidad
de servicio de la Inmobiliaria Constructora Mar Villa SAC. Puente Piedra,

2020 La metodologia que emple0 es de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no
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experimental, aplicada, los principales resultados fueron que implementacion de la
metodologia de ciclo Deming para incrementar la calidad de servicio en el &rea de
atencion al cliente en la inmobiliaria constructora mar villa sac. La media de la calidad
de servicio antes de la implementacion de la metodologia de ciclo Deming fue de
18.33%, la media de la calidad de servicio luego de la implementaciéon de la
metodologia ciclo Deming fue de 41.17%, y la implementacion de la metodologia del
ciclo Deming para incrementar la fiabilidad en el area de atencién al cliente en la
empresa inmobiliaria constructora mar villa sac. La media de fiabilidad antes de la
implementacién de la metodologia Deming fue de 63.83%, la media de fiabilidad

después de la implementacion de la metodologia Deming fue de 80.33%.

Romero (2022) en su trabajo de investigacién Atencion al cliente como factor
relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las Mypes del sector
servicio, rubro constructoras, del distrito Calleria, provincia Coronel Portillo, Ucayali
2022, quien tuvo como objetivo general: Determinar las mejoras de atencidn al cliente
como factor relevante para la sostenibilidad de emprendimientos en las mypes del
sector servicio, rubro constructoras, del distrito Calleria, provincia Coronel Portillo,
Ucayali 2022. La metodologia que emple6 es nivel descriptivo, de disefio transversal
no experimental, los principales resultados fueron que el 30% siempre ofrecid un
servicio de calidad, el 30% casi siempre ha generado satisfaccion en sus clientes, el
40% muy pocas veces establecieron un precio adecuado muy pocas veces, el 50%
cuenta casi siempre con una variedad de productos, el 40% nunca ha realizado
capacitaciones de atencion al cliente, el 50% nunca ha aplicado estrategias de
promociones, el 70% nunca realizo practicas de cuidados ambientales, el 70% nunca

realizo acciones de reciclaje, el 70% nunca ha reutilizado los recursos, el 80% nunca
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ha aplicado una politica de innovacion, y concluyo que logro la identificacion de los
factores de la variable de atencién al cliente, los cuales fueron intangible, servicio y
estrategia, estos factores se emplearon para mejorar la sostenibilidad ambiental,
econdmica, y social de las constructoras estudiadas, y se logrd describir los factores
esenciales de la variable de atencion al cliente para mejorar la sostenibilidad de las
constructoras, de lo cual se pudo describir lo siguiente emplean un buen servicio de
atencion, se preocupan por la satisfaccion de sus clientes, pero presentan fallas con
respecto al tiempo de espera, promociones 0 capacitaciones, asimismo no cuentan con
una sostenibilidad adecuada dado que no practican cuidados ambientales, actividades

de responsabilidad social, 0 mejoras en su sostenibilidad econémica.

Alanya (2021) en su trabajo de investigacion Atencidn al cliente en las micro
y pequefias empresas del rubro constructoras: caso corporacién mvm perd E.1.R.L. del
distrito de Ayacucho, 2020, quien tuvo como objetivo general: Describir las
caracteristicas de la atencidn al cliente en las micro y pequefias empresas del rubro
constructoras: caso Corporacion MVM Per( E.I.R.L del distrito de Ayacucho, 2020.
La metodologia que empled es de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no
experimental, los principales resultados fueron que el gerente general de la
microempresa Corporacion MVM E.I.R.L. aplica la atencion al cliente a través de la
comunicacion, cortesia y satisfaccion donde, siempre se brinda una comunicacion de
manera idonea hacia el cliente para un mejor entendimiento y comprension sobre los
servicios que ofrece, con la debida cortesia que el cliente se merece para poder quedar
bien ante él y a la ves obteniendo la debida satisfaccion hacia el cliente donde se realiza
con las debidas encuestas que se realizan cada cierto tiempo, conoce la aplicacion de

la comunicacidn a través de la comunicacion interpersonal, retroalimentacion y éxito
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empresarial donde, siempre tiene una comunicacion fluida con todos los clientes,
algunas veces el gerente corrige los errores de manera constructiva para poder seguir
mejorando en todos estos aspectos de una comunicacion fluida y entendible. Y
concluye que el gerente general de la microempresa Corporacion MVM E.I.R.L.
analiza la aplicacion de la cortesia para poder aplicarla hacia los clientes y a su vez
tengan un impacto agradable hacia la empresa, ya que gracias a esto se puede ganar el
afecto y la fidelizacion de un cliente, el respeto y la amabilidad es muy esencial para

toda empresa.

Aldana y Marrufo (2020) en su trabajo de investigacion Estrategias de Atencion al
Cliente Post Cuarentena Covid 19 para Mejorar la Calidad de Servicio en la Empresa
Marrufo Contratistas S.A.C. Chiclayo, quien tuvo como objetivo general: proponer
estrategias de atencion al cliente post cuarentena Covid 19 que mejorarian la calidad
de servicio en Marrufo Contratistas S.A.C. La metodologia que empled es de tipo de
enfoque es proyectiva; por el tipo de investigacion es descriptiva; por el tipo de alcance
es de alcance longitudinal; por el tipo de nivel es de nivel explicativo, por el disefio de
la investigacién es no experimental propositiva, los principales resultados fueron que
se determinaron siete estrategias de atencion al cliente para ser propuestas a esta
institucion, en este contexto su aplicacion generaria un nivel de servicio de excelencia
que se tornaria en una ventaja competitiva para la organizacion. La percepcion de la
atencion al cliente por parte de los clientes tuvo un nivel medio, lo que evidencia que
las dimensiones servicio, personal y comunicacion tienen oportunidades de mejorar
para llegar a los niveles altos esperados en base a la implementacion de diversas
practicas enfocadas en el servicio al cliente. La percepcion de los clientes en cuanto a

la calidad de servicio en Marrufo Contratistas S.A.C. Chiclayo tuvo un nivel medio,
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lo que hace notar que se necesita trabajar con mas fuerza las dimensiones confiabilidad,
elementos tangibles y velocidad de respuesta, donde predominan también la percepcion

en niveles medios.

Antecedentes regionales

Herrera (2020) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad y
planeamiento estratégico en las empresas constructoras en el distrito de Sullana 2019,
el cual tuvo como como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de
la gestion de calidad y planeamiento estratégico en las empresas constructoras en el
distrito de Sullana 2019, empled la metodologia es de nivel descriptiva, tipo
cuantitativa, disefio no experimental de corte transversal, los principales resultados
fueron que el 87% de clientes encuestados considera que la innovacion y la
reestructuracién del restaurante siempre es fundamental para incrementar las ventas,
el 81% de clientes encuestados considera que el personal en general del restaurante
siempre tiene una apariencia adecuada y pulcra, y concluyo que los principios de la
gestion de calidad que identifican los propietarios en las empresas constructoras es que
tiene un Sistema de Calidad en la ejecucion de obras de edificacion para asegurar la
calidad al cliente; ademas consideran que es importante que se motive a su personal
para lograr un buen servicio; de la misma manera tienen una relacion de mutuo
beneficio con proveedores ya que diversifica para seleccionar la mejor opcién; y se
preocupan por entregar un producto de acorde con las exigencias del cliente; también
el administrador mantiene un liderazgo acorde con las necesidades de los clientes; al
mismo tiempo capacita al personal para mejorar los acabados de la construccion de
acuerdo a los requisitos de estos; sin embargo le falta tomar decisiones en base a

experiencias en obras anteriores; y le falta la documentacion que respalda un stock de
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produccion por cada proceso que ejecuta la planta. Los beneficios de la gestion de
calidad que describen los propietarios en las empresas constructoras es que motiva a
los trabajadores mediante la integracion del personal en el anélisis de los procesos;
ademas le permite reforzar los conocimientos cientificos y temas que se relacionan
intimamente con los aspectos administrativos, financieros, gerenciales y de
produccion; y el personal realiza de manera adecuada sus actividades por la buena
comunicacion; sin embargo a veces el sistema de gestion de calidad le favorece que
mejore la reputacion de su marca en el mercado; también han revisado diferentes
enfoques metodoldgicos, los cuales giran en torno a aspectos como satisfaccion del
cliente; pero no tiene una estructura organizacional que este actualizado con una
jerarquia correcta y un disefio de sistema innovador; y menos tiene un formato para

evidenciar el manual de gestion de calidad de los productos terminados.

Grau (2019) en su trabajo de investigacion Caracterizacion de la gestion de
calidad con el uso de marketing en las micro y pequefias empresas en el sector
construccién rubro constructoras y propuesta de mejora en la ciudad de Sullana afio
2019, el cual tuvo como como objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad y el uso del marketing en las micro y pequefias
empresas en el sector construccion rubro constructoras en la ciudad de Sullana afio
2019, empleé la metodologia nivel descriptiva, tipo cuantitativa, disefio no
experimental de corte transversal, los principales resultados fueron que el 100% de
propietarios encuestados considera que siempre realizan analisis del comportamiento
organizacional para detectar si el personal carece de la informacién y entrenamiento
correspondiente a la empresa, el 88% de clientes encuestados considera que la

estrategia de marketing siempre es buena para la empresa constructora, y concluyo que
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las técnicas de la gestion de calidad que vienen utilizando los administradores de las
micro y pequefias empresas en el sector construccion es diagrama de Pareto ya que
analizan el comportamiento organizacional para detectar si el personal carece de la
informacion y entrenamiento correspondiente; tormenta de ideas porque los problemas
de indole financiero en el transcurso de la obra lo resuelven en conjunto con el
propietario; histograma ya que usan medidas correctivas ante el incumplimiento de
reglas para lograr los objetivos; ademas se estan desenvolviendo en un sector favorable
para sus actividades, diagrama de dispersion porque en el trabajo de campo han
iniciado un proceso de planificacion en la implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad, y para qué se compruebe el hallazgo de deficiencias en los procesos, utilizan
la estadistica de causa y efecto; por otro lado la falta de control genera problemas en
los almacenes de stock de materiales de construccion. Se concluye que los elementos
de gestion de calidad en las micro y pequefias empresas es que tienen politicas de
calidad que guian sus actividades en las diferentes areas; mejora continua porque
supervisan el proceso de medicion, andlisis y mejora del sistema de gestion de la
calidad de los trabajadores, ademéas definen sus objetivos y tareas con precision y
claridad con relacion al servicio que brindan; revision del sistema porque para el
control optan por una adecuada supervision de todas las areas, también realizan una
evaluacion general mediante una auditoria de diagnostico o una Lista de Verificacion;
satisfaccion al cliente con el fin de mejorar sistematizando y mejorando su

funcionamiento interno; y realiza planes de accion para fortalecer la empresa.

Sanchez (2019) en su trabajo de investigacion Caracterizacion de la gestion
de calidad y competitividad de las mype constructoras de la ciudad de Sullana afio

2018, el cual tuvo como como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la
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Gestion de Calidad y Competitividad de las Mype Constructoras de la ciudad de
Sullana Afio 2018, empleo la metodologia es de tipo descriptivo, nivel cuantitativo,
disefio no experimental corte transversal, los principales resultados fueron que el 83%
cree que la empresa usa medidas correctivas ante un incumplimiento de reglas para
corregir las desviaciones detectadas, el 100% si considera que se preocupan por
mejorar el servicio, con respecto a la variable competitividad, el 100% consideran que
es importante que se motive a su personal para lograr un buen servicio, el 53%
consideran que la tecnologia para la realizacion del servicio es regular, el 50% se
encuentran en el nivel medio en el mercado en el que se desarrolla, y concluyo que los
elementos del proceso administrativo de la gestion de calidad en las Mype
constructoras de la ciudad de Sullana, es que ejercen una buena comunicacion entre
los trabajadores, usan medidas correctivas ante el incumplimiento de reglas para lograr
los objetivos de la organizacion y definen sus objetivos y politicas con precision y
claridad con relacion al servicio. Sin embargo, no cuenta con una estructura
organizacional que este actualizado con una jerarquia correcta y un disefio de sistema
innovador. Se determind que las caracteristicas de la estructura de la Gestién de Calidad
de las Mype constructoras de la ciudad de Sullana, son que se preocupan por mejorar
el servicio que brindan para ello realizan una previa programacion de su servicio en
busca de un proceso en el cual se desarrolle una buena de gestion calidad. Sin embargo,
casi siempre se supervisa al personal durante y al término de la realizacion del servicio

es asi que consideran que el servicio que ofrecen no es confiable y seguro.

Cisneros (2020) en su trabajo de investigacion Calidad de servicio y atencion

al cliente en la ferreteria Eureka SRL. en el distrito Sullana 2020, el cual tuvo como
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como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la calidad de
servicio y atencion al cliente en la Ferreteria Eureka SRL. en el distrito Sullana 2020,
empleo la metodologia es de tipo descriptiva, nivel cuantitativa, disefio no experimental
de corte transversal, los principales resultados fueron que el 78% manifestaron que
siempre regresa a realizar sus compras a la ferreteria por el buen servicio que le brinda
el personal, el 78% manifestaron que la calidad de atencién que brinda el personal
siempre le ayuda a realizar una compra exitosa, y concluyo que los procesos de la
atencion al cliente que se identifican en la Ferreteria Eureka SRL. Es que el personal
recibe con amabilidad y respeto desde la primera vez que ingresa un cliente; le brinda
informacion oportuna y real, ademas le brinda soluciones a los problemas que se
presentan con respecto al producto, y finalmente se despiden con cordialidad y
profesionalismo, en consecuencia, en la ferreteria se llevan a cabo los cuatro procesos
de laatencion al cliente de la mejor manera para fidelizar a sus clientes y asi poder captar
posibles clientes. Las estrategias de la atencidn al cliente que vienen utilizando en la
Ferreteria Eureka SRL. Es que ofrecen su ayuda a los clientes para realizar una compra
exitosa, también atende con rapidez en la entrega de pedidos, e interactia de manera
humilde y clara, pero casi siempre refleja una actitud positiva y recomienda las mejores
marcas del producto, sin embargo, le falta vigilar el indice de satisfaccion de sus
clientes, y no aplica procedimientos para el desplazamiento de los materiales en tiempo
real y garantizan el aprovisionamiento de producto, también le falta brindar atencion
personaliza por la falta de personal y los clientes tiene que formar colas, por ultimo le
falta incorporar estandares de atencion al cliente donde el personal tenga cultura de

buena atencion al cliente.
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Lazo (2021) en su trabajo de investigacion Propuesta de mejora del proceso postventa
para mejorar la calidad del servicio al cliente de la empresa inmobiliaria y
constructora espacios Piura, el cual tuvo como como objetivo general: Mejorar el
proceso postventa, definiendo un proceso que aumente el nivel de la calidad del
servicio al cliente de la empresa inmobiliaria y constructora Espacios Piura, empled la
metodologia nivel descriptiva, tipo cuantitativa, disefio no experimental de corte
transversal, los principales resultados fueron que logré disefiar un proceso postventa
que describe las actividades que los actores responsables de cada proceso deben
realizar para atender alguna queja o reclamo por parte de los clientes. Estas actividades
se han esquematizado en diagramas de flujo y se han definido qué personas son las
encargadas de realizar cada proceso. Con el disefio de la mejora de la propuesta e tiene
como objetivo mejorar en un 10% el nivel de satisfaccion. El valor del nivel de
satisfaccion actual es considerado como regular con una puntuacién de 65 seguin la
tabla de valores definida, y evaluando el nivel de satisfaccion esperado con la
propuesta, se obtuvo una puntuacion de 75 que se ha identificado como bueno. De esta
manera se cumple el objetivo que es mejorar nuestro nivel de satisfaccion en 10%. Esta
propuesta nos brindo un valor de costo beneficio de 2.4, con este resultado podemos
decir que el proyecto es viable, es rentable y se puede poner en marcha, ya que por un

1 sol de inversion recibiremos 2.4 soles de beneficio.
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2.2.Bases tedricas de la investigacion

Calidad de Servicio

Definicion de Calidad de Servicio

Segn Martinez (2018) sefiala que la calidad de lo que se ofrece necesita
cualidades que ayuden a entender, y es el comprador quien establece si sus
requerimientos son cubiertos con respecto a sus interacciones con el bien o servicio.
Por ese motivo es fundamental tratar y estudiar mas a fondo las estrategias
mencionadas con el objetivo de entender hasta donde ha llegado la hipétesis y de qué

manera hace posible el desarrollo de modelos de medicion.

De este modo la calidad de servicio contribuye a una mejor atencién y a un
aumento de la eficiencia y productividad dentro de cualquier compafiia. Pero para
lograr aquello, es indispensable que toda la empresa se involucre pues solo asi se
lograra potenciar las capacidades de todos los trabajadores y por ende lograr resultados
con grandes beneficios. Por otro lado, las cualidades que miden la calidad de un bien
0 servicio son mas faciles de observar cuando debido a que conceptualizado y es
tangible, pero algo que no sabemos es la perspectiva de los individuos, su manera de
ver es distinta, sin embargo, hay factores que determinan si su percepcion es buena o
mala, y esta se percibe por medio de los sentidos. Algo que cabe destacar en este punto
es la importancia de conocer de cerca al publico objetivo, pues solo asi sabremos lo

que necesita y se hard un esfuerzo para cubrir sus necesidades.

Segun Muller (2019) Se comprende como calidad de servicio al cuidado que

los individuos ofrecen a los compradores, y los clientes que desean disfrutar del
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servicio necesitan entenderlo de la misma manera en cémo la perciben nuestros
usuarios y cuales son sus requerimientos, una vez visto esto, es fundamental que el
estudio quiera brindar la estrategia y debe organizarse y distribuirse correctamente para
conservar el contentamiento frente a los consumidores, ademas significa como una
empresa se constituye de trabajadores, con colegas y equipos que brindan primeras

impresiones de nuestros productos y servicios y entrar en papeles importantes.

También, la calidad del servicio es el ajuste entre las exigencias de los
compradores; si se desarrolla correctamente, aumenta la calidad, de lo contrario solo
muestra niveles negativos. Asimismo, resaltamos el hecho de que muchas veces las
personas consideran de calidad a aquello que cubre sus necesidades y sus expectativas
considerando también que el precio es un factor elemental en esta decisién. Por otra
parte, el usuario observa que existen dos grandes variables el precio y la calidad, puesto

que esta Ultima es perceptible y rentable para la organizacion.

Segln Zeithaml & Berry (2017) Se puede afirmar que evaluar la calidad de un
servicio empresarial es mas complicado que lo que se presenta para un producto,
debido a que es necesario para los consumidores que los primeros contactos sean
validados segun su rapidez, confiabilidad y sus sensaciones personales. Esto se
encuentra reflejado en detalles tangibles como la profesionalidad, amabilidad y
seguridad que promueva el producto. Ademas, toma en cuenta los aspectos
linglisticos, movimientos fisicos, y la respuesta del publico a medida que van
progresando los tiempos; demandando a la tienda proporcionar lo mejor en cuanto a
experiencia de compra, valoracion de los locales comerciales, y queriendo ser los

unicos usuarios de los servicios ofrecidos por el trabajador.
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Justificar el funcionamiento de los elementos que entran en juego para prestar
un servicio a partir de los aportes de los usuarios no garantiza la calidad del servicio a
través de resultados concretos, ni atrae a los consumidores con su interés, empatia o
trato. Generalmente los consumidores comentan que estan satisfechos con el producto
ofrecido en el servicio, pero no asi con la atencion que reciben. Los autores sefialan
que se ha de tener en cuenta la calidad del servicio porque, al ser intangible y
perecedero, es un gran beneficio para la organizacion. No es un lujo, si no que el
resultado final depende del consumidor. Por tanto, han de implementarse estrategias
estratégicas y sistematicas especialmente para los empleados que prestan el producto
0 servicio, ya que no se puede medir y solo hay que trabajar el concepto. Por eso, las
empresas deben capacitar a sus empleados con diferentes estrategias para mejorar los

servicios.

Dimension 1. Dimensiones de calidad de servicio

Segun, Valls et al., (2017) se comprende que, aungue se reconoce el potencial
de la calidad objetiva debido a su valor universal, el tratamiento Gnico hace necesario
tener un método alternativo para evaluar el servicio. En esta linea, Druker propone que
la mayoria de los clientes valoran cinco dimensiones para esta evaluacion, para lo cual
se establecio un sistema de cinco niveles de evaluacion del desempefio organizacional

basado en la satisfaccion obtenida:
Indicadores

Fiabilidad: El proveedor del servicio debe tener la aptitud de proporcionar el
servicio de manera fiable, segura y discreta. La palabra confiabilidad se refiere a los

elementos que permiten al usuario evaluar la habilidad y capacidad de la corporacion;
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en otras palabras, confiabilidad conlleva a que el servicio se brinde de forma 6ptima

desde el principio (Silva et al., 2021).

Seguridad: Valls et al., (2017) el cliente experimenta una sensacion de
seguridad al confiar en que la organizacion manejaréa su problema de la mejor forma
posible. Este sentimiento se fundamenta en la confiabilidad, que comprende integridad,
fiabilidad y honradez. Por lo tanto, es importante que la organizacién demuestre a los
clientes que se preocupan por ellos de modo que estén contentos y complacidos por el

trato y por la empresa en general, obteniendo asi directamente su fidelizacion.

Capacidad de respuesta: Se trata de la actitud de prestar servicio al cliente
y satisfacer adecuadamente sus necesidades. Esto implica cumplir prontamente los
requisitos establecidos en los acuerdos, asi como tener un contacto cercano con el

cliente de manera que sea posible comunicarse con él (Silva et al., 2021).

Empatia: Valls et al., (2017) esto indica que la organizacion esta determinada
a prestar un servicio de calidad a los clientes, no Unicamente mediante el trato amable,
si no también regulando la seguridad. Esto implica un compromiso sélido hacia los

usuarios con una comprension profunda de sus intereses y demandas.

Tangibilidad: Aunque un servicio es intangible, hay ciertas caracteristicas
que derivan de dicha intangibilidad que es importante considerar: un servicio no puede
permanecer en estanteria, y si la capacidad de ofrecer el servicio no se usa al maximo,

la oportunidad se ha perdido completamente (Silva et al., 2021).

Asimismo, Valls et al., (2017) menciona que para ofrecer un servicio que se

distinga de los demas, es de vital importancia establecer un vinculo entre la compafiia
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y el usuario. Esta relacion es indispensable pues es el consumidor quien hace posible

todas las actividades de la empresa, de lo contrario esta ni siquiera existiera.

Dimension 2. Beneficios de calidad de servicio

Segln, Valls et al., (2017) explicar que el servicio al cliente es un concepto
valorado en la mayorias de empresas, y un gran nimero de estas poseen un area
dedicada a ello. Aquellas organizaciones que mantienen una buena politica para el trato
a sus usuarios obtienen grandes beneficios, tales como aumentos en ingresos, mejoria

en sus experiencias y el incremento de su fidelidad.
Indicadores

Aumento de ingresos. Un estricto seguimiento de la satisfaccion del cliente puede ser
el paso més importante hacia el aumento de los ingresos finales de la empresa. Cuando
se ofrece un servicio al cliente de calidad que alcance o supere sus expectativas, ellos
depositaran automaticamente su confianza en la empresa, lo que los motiva a gastar
mas dinero en sus productos y servicios. Esto resulta directamente en los resultados

financieros de la compafiia (Henao, 2020).

Es esencial ofrecer productos y servicios de primera calidad para que el cliente suponga
que el precio es justificable. En total, la excelencia es una parte vital para alcanzar el
objetivo de toda empresa: atraer mas clientes. De manera logica, la gente elegira al
proveedor o compafiia que ofrece un estandar de perfeccion en todos sus procesos

(Demuner et al., 2020).

Mejor reputacion. Valls et al., (2017) las compafiias sobresalen por la calidad que

proporcionan. Si se tiene una experiencia negativa con una empresa, existe una
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posibilidad muy alta de que esta informacion sea compartida con amigos y conocidos.
Del mismo modo, si la interaccion es satisfactoria, los clientes suelen compartir sus
buenas experiencias. En la actualidad, muchas personas recurren a plataformas
digitales para hablar sobre como les fue en la visita a un establecimiento o compra. Por
todo lo anterior, es crucial ofrecer una buena atencion al cliente que posibilite una

construccion de reputacién empresarial sélida.

Es fundamental para una empresa posicionarse como uno de los mejores para la
impresién de otros usuarios objetivos. Esto les dard una gran reputacion que tendré
efectos profundos. La mejora de cualquier accion o cosa que se haga durante el
contacto directo con los compradores, desde una Ilamada hasta la interaccion con los
encargados de ventas, es necesaria, asi como los procesos de produccion, la

elaboracion de tacticas empresariales y control de datos (Henao, 2020).

Mejor satisfaccion del cliente. Cuando los requerimientos de los consumidores son
complacidos, crean una buena impresion de la organizacion. Proporcionar un servicio
de alta calidad significa que la entidad ha logrado cumplir y sobrepasar sus
expectativas. Por otro lado, una forma efectiva de evaluar la opinion del cliente sobre
una corporacion es mediante encuestas de satisfaccion. Estas deben contener
interrogantes sobre sus experiencias y la calidad que han podido percibir, asi como lo
que no les agrada. No se debe tener temor de cuestionar cuéles son las cosas que gustan

del servicio de sus competidores (Demuner et al., 2020).

Valls et al., (2017) determina que cuando un usuario ha logrado la satisfaccion maxima
hay mucha probabilidad en que éste regrese a realizar una compra. Pero para ello,
primero es necesario que como compafia se estudie al mercado objetivo, pues asi

conoceremos sus requerimientos, de la misma forma, es de vital importancia brindarles
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el mejor trato posible en el proceso de compra y venta logrando asi su contentamiento

y por ende una imagen positiva de tu empresa.

Lealtad de los clientes. Si la corporacion puede cubrir y sobrepasar las necesidades
del consumidor, este serd fiel, incluso si otros ingresan al mercado brindando servicios
a precios mas bajos. Para mantener la lealtad de los clientes, la organizaciéon debe
ofrecer un servicio de calidad y cumplir en tiempo y forma. Si los usuarios tienen

confianza en ese servicio, perdurard la lealtad a la entidad (Henao, 2020).

Si inviertes esfuerzo para ofrecer el mejor servicio posible, seguramente los clientes
volveran con sus amigos para hablar sobre la éptima experiencia que recibieron. La
calidad global es clave para conseguir el objetivo empresarial principal: aumentar el
namero de usuarios, debido a que las personas tienden a elegir la compafiia que exhibe

un superior nivel de eficiencia en sus operaciones (Demuner et al., 2020).

Empleados involucrados. Valls et al., (2017) el servicio eficiente significa utilizar las
habilidades del empleado para mejorar el funcionamiento del negocio. Se realizan los
pasos necesarios para satisfacer a los clientes y prevenir los problemas, mejorando la
experiencia del cliente y aportando un sentido de logro al empleado. Esto es beneficioso
para el cliente, la empresa y el empleado, generando una situacion de ganancias para

todas las partes involucradas.

Uno de los propositos esenciales es la formacion profesional y personal de los
colaboradores en la compafiia para conseguir el equilibrio. Asimismo, la compafiia les
proporcionara herramientas para que mejoren sus competencias y puedan ascender en

la organizacion. Esto redundara en beneficio de la compafiia ya que dispondra de
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talento cualificado siendo un compromiso con el propésito de la empresa (Henao,

2020).

Estrategias de calidad de servicio

Segun, Tschohl (2022) explica que la rentabilidad y el crecimiento a largo plazo
de una organizacién estan directamente vinculados con el trato al cliente, no es de
sorprenderse que las ventas aumentan con el simple hecho de dar solidaridad,
oportunidad y excelencia en el servicio al consumidor. Por otro lado, hay que agradecer
al hecho de que existen diversidad de métodos y técnicas que pueden mejorar el
desempefio del equipo de trabajo. Desde el desarrollo de una estrategia de calidad hasta
la recopilacién de opiniones francas de sus clientes, esto favorece al viaje
ininterrumpido que el comprador debe tener desde su primer acercamiento hasta
después de la venta. Si se proporcionan recursos especificos para mostrar a los
empleados el efecto que tiene su trabajo en la experiencia global del cliente, se pueden
Ilevar a cabo mejores acciones u actividades antes de generar un mayor problema. Una
comunicacion sincera y diaria con el personal, potenciara su relacion v,

consecuentemente, la fidelidad del usuario.
Indicadores

Autenticidad. Aprovecha el folclore de tu region o patria. Cada cultura cuenta con sus
encantos. Incorporarlos en la capacitacion que ofreces, como tratas a tus clientes, le
otorgaran a tu negocio un impacto distintivo fuerte y ayudaran a que tu marca se
recuerde como unica. Esta originalidad forma parte de la experiencia que debes

brindarles a tus clientes cuando visitan tu establecimiento (Duque y Vélez, 2018).
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Fomente la comunicacion sincera y transparente, asi como el intercambio de
informacion de calidad para construir mejores relaciones entre los empleados. Dé a
cada miembro del equipo acceso a sus datos cuando lo necesiten para motivarlos y
hacerlos sentir como duefios de su trabajo. Tal comunicacion abierta también
contribuird a reuniones més efectivas y eficaces, ya que los trabajadores comprenden
la relacion entre su trabajo y los resultados. Esta informacién les permitira ser méas

productivos, rentables y mejor preparados (Flores et al., 2021).

Cultura organizacional. Tschohl (2022) explica que al adoptar la calidad como parte
integral de la cultura de la empresa veras su influencia en mayor medida y su relevancia
durara mucho mas tiempo. Esto significa que la calidad debe ser una prioridad y una
parte importante del sistema, estrategia, procesos y talento para satisfacer y exceder las

expectativas de los usuarios.

Crear un ambiente en el que los colaboradores se sientan involucrados e identificados
con la organizacién puede ayudar a aumentar su satisfaccion. Por otra parte, entre las
formas de alcanzar este objetivo, se recomienda incrementar su entrenamiento y
administracion de desempefio. Incorporar técnicas modernas para lograr resultados
productivos, preservar buenas relaciones, y asegurar un flujo de comunicacion efectivo
dentro de los colaboradores. Establecer una cultura empresarial deseada promueve el
desarrollo del espiritu de equipo, que también impacta positivamente el desempefio y

contentamiento de los usuarios (Duque y Vélez, 2018).

Empatia. Es necesario tomar el tiempo para comprender bien las prioridades de los
clientes y las alternativas presentes en el mercado para emocionalizarse con la
situacion de ellos. De esta forma, se podrd anticiparse a sus requerimientos e

impresionarlos con el servicio que se ofrece. La formacion del equipo de trabajo es
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necesaria para que todos estén habilitados para demostrar empatia. Al final, la
satisfaccion del cliente atiende a lo que este percibe, y no a lo que uno cree haber hecho

(Flores et al., 2021).

Tschohl (2022) explica la necesidad de un cliente es s6lo el primer paso, interactuar de
manera adecuada con los mismos, es esencial para conseguir el éxito de la estrategia de
mejora de servicio. Muchas veces, las empresas buscan incrementar su rendimiento,
guiadas por el resultado final. No obstante, la atencién al usuario tiene que ser
consciente de los sentimientos de estos mismos después de su encuentro con el
negocio, para lograr una lealtad. Incorporar la empatia enfocada a la satisfaccion del

cliente, hara mejorar las ventas.

Automatizacion. Es muy importante brindar al cliente la comodidad de conseguir tus
servicios facilmente y de forma segura, sin demasiados pasos. Si el proceso es
demasiado complicado, los clientes podrian buscar otro bien o servicio acudiendo a la
competencia. Para tener una calidad de servicio éptima, debes asegurarte de que los
procesos estén bien definidos y automatizados en todos tus canales de venta, tanto
internamente como para la compra, que brinden eficacia y seguridad para el comprador

(Duque y Vélez, 2018).

El equipo encargado de las relaciones con los usuarios debe guiar sus acciones en las
necesidades de las personas. Entender su perspectiva y cual es su objetivo, hard que su
estrategia de atencion sobrepase las expectativas. La forma mas Optima de entender
los requisitos de los individuos es realizando interrogantes. Utiliza herramientas tales
como encuestas, llamadas de teléfono o cualquier otro recurso para interrogar a los

clientes acerca de sus necesidades especificas (Flores et al., 2021).
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Eficiencia. Tschohl (2022) sefiala que ser eficiente significa tener procesos definidos,
disefiar productos y servicios centrados en las necesidades de la clientela, una
respuesta eficaz, fiabilidad, seguridad, asi como recursos para evaluar los resultados de
forma continua. Esta evaluacion no solo te ayuda a enmendar fallos, sino también a

innovar y superar las expectativas de los clientes.

La eficiencia se examina para determinar el rendimiento en el uso de los recursos
previstos o programados y como se han implementado las actividades para lograr los

bienes y servicios deseados (Flores et al., 2021).

Atencion al cliente

Para, Kutchera (2015) esto significa que el servicio al cliente se basa en el
tratamiento entre las partes al interactuar. La satisfaccion del cliente es el objetivo final,
requiriendo algo mucho mas grande que simple amabilidad: necesita una profunda
voluntad de servir de manera eficaz. La clave es crear una relacion de cuidado
inquebrantable e ininterrumpida por los que se relacionan con los clientes, con
habilidades basadas en la comunicacion, empatia y confianza con el fin de ofrecer una
atencion de excelencia. Esto garantizara una vision optima y sistemética para otras
entidades y la misma que ofrece el servicio.

La forma en que una empresa se relaciona con sus clientes es un factor clave.
La estrategia de servicio al cliente es la forma definida como se llevara a cabo dicha
conexion, lo cual es una parte vital para muchas empresas. Esta estrategia establece
como se presta el servicio al cliente, y afecta de forma significativa la percepcion que

tienen los clientes de la empresa.
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Ademas, Morales & Acosta (2017) se explico que crear una estrategia para
ofrecer un servicio de alta calidad es esencial para el desarrollo de una empresa. La
politica de servicio estipula los acuerdos y los requisitos para alcanzar los estandares
establecidos. La estrategia del servicio al cliente es un factor vital en la mejora de la
satisfaccion del publico. Esto contribuye a mantener a los clientes fieles, asi como
impulsar el volumen de ventas.

Ademas, un método de atencion debe incluir velar por el trato a los usuarios
como la importancia de capacitar correctamente a los colaboradores. Las opiniones de
la clientela es una parte elemental de toda tactica efectiva de servicio al cliente, puesto
que generan una comprension de cdmo los compradores se sienten acerca de la marca,
lo cual a su vez da lugar a cambios en lo que no les agrada logrando asi la promocién
de lo que buscan en la entidad. Un enfoque de atencién no solo aborda como aprovechar
las opiniones de los individuos recopiladas en linea, sino también cémo recibir dichas
opiniones. Algunas empresas usan encuestas para esto, mientras que otras creen que
obtienen mas datos al interactuar directamente con las personas.

Y Tarodo (2018) afirma que una téctica de atencion al usuario contribuye a
economizar recursos desde el primer momento. Los clientes infelices demandan
importante inversion de su organizacion. Debes proporcionarles una respuesta,
ofrecerles alguna forma de reparacion y tratar de restaurar su lealtad.

Se podria decir que la estrategia de servicio también contribuye al fomento de
la lealtad entre los empleados. Esta estrategia forma parte integrante de la organizacion
con vistas a alcanzar un logro como equipo. Ademas, ayuda a constituir vinculos de

confianza con los clientes. Los empleados satisfechos y con una clara lealtad hacia la
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organizacion, suponen un ahorro de costes, como menos rotaciones, y aumento de la
eficiencia.

Por otro lado, Torres (2018) indica que la estrategia de servicio es un camino
autosuficiente. Si cada cliente fiel promociona los servicios de esta empresa, aumentara
la cartera de usuarios, fomentando motivacion en la organizacion, junto con un
sentimiento de pertenencia por parte de los empleados que los hara comprometerse aln
mas con su trabajo, teniendo como resultado procesos més eficientes y efectivos.
Asimismo, tu publicidad adquirird eficacia porque puedes ahorrar mucho dinero
atrayendo solamente a un comprador singular. Gracias a esto, tu gasto publicitario
disminuird a mediano plazo sin riesgo de una baja en ventas.

Es dificil para los rivales emular la estrategia de servicio de la empresa. Se trata
de un proceso de mantener una comunicacion abierta con los clientes que les permite
conocer sus necesidades mejor y realizar ajustes para optimizar el servicio. Esta

metodologia no es algo que pueda ser facilmente copiado.

Dimension 1. Elementos de atencion al cliente

Acefia (2017) no hay de qué serviran detalles y adicionales de alta calidad de
servicio si no se hace lo que es esencial. La calidad como activo adicional se ha estado
utilizando desde la mitad de los afios 80 en diversas naciones donde es optimizado en
cada paso. En esta perspectiva existe el concepto de responsabilidad, en el cual las
corporaciones tienen total obligacion y responsabilidad de la calidad frente a sus

financiadores y consumidores.
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Indicadores

Seguridad. Esto sucede y se puede decir que se ha logrado al médximo cuando
los bienes y servicios que se le brindan a la clientela estan fuera de peligro y percances,
es decir ofrecen eficiencia y eficiencia al cien por ciento (Ladrén, 2020).

La confianza es fundamental cuando se trata de seguridad. Sin confianza,
ninguna relacion entre clientes, personal y empresas puede funcionar. Las compafiias
necesitan contar con colaboradores competentes que creen un entorno en el que los
usuarios se sientan seguros. El comportamiento ético debe estar claramente establecido
y debe ser de conocimiento comun entre los empleados (Rumin, 2019).

Credibilidad. Acefia (2017) indica que esta caracteristica es fundamental para
que no exista desconfianza, pues de lo contrario a la empresa no le ird bien. Es por ello,
que como entidad debe cumplir todo lo que prometa o proponga.

Es imperativo que las empresas sean creibles para mantener el vinculo con los
clientes y la comunidad donde opera. Los clientes leales que vuelven a comprar son
mas proclives a promover la reputacion de la marca si hay buena confianza. Las
organizaciones tienen que prestar atencién y mantener su posicion y confianza para
seguir siendo sélidas y mantener un buen personal (Ladron, 2020).

Comunicacion. Los clientes deben ser totalmente conscientes mediante el uso
de un lenguaje oral y gestual sencillo que sean capaces de comprender. Establecer una
relacion fluida entre los clientes y la empresa seria méas sencillo si los temas de
seguridad y fiabilidad hubieran sido tratados (Rumin, 2019).

Acefia (2017) si todos los elementos enumerados se llevan a cabo, entonces no
habréa obstaculos en la comunicacion. Esta debe ser fluida y equilibrada, sin caer en

extremos de hostilidad o subordinacion. Esto estd directamente vinculado con lo
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primero. El buen trato no solo consiste en ser amable, sino también en transmitir
efectiva y oportunamente las ideas y opiniones que salen a relucir durante la
interaccion cotidiana.

Comprension del cliente. No se basa en mostrar un rostro alegre ante la
presencia de la clientela, se trata mas de entablar una relacion comunicativa con él, de
escucharlo, comprenderlo, y entender sus necesidades (Ladrén, 2020).

Conocer y comprender al comprador es una pieza elemental para la creacion
de una tactica efectiva. Los individuos son los consumidores ideales en su mente
conforme a las caracteristicas y maneras de actuar al momento de comprar dentro de
sus segmentos de clientela. Le posibilita crear mensajes personalizados que impulsan
y motivan a comprar (Rumin, 2019).

Accesibilidad. Acefia (2017) indica que, para ser capaz de ofrecer un servicio
con altos niveles de calidad, es necesario tener un medio de comunicacion con los
usuarios, para que ellos puedan presentar sus dudas o alguna sugerencia. Es
fundamental considerar este punto, de contrario solo con seguiras la desmotivacion e
insatisfaccion del consumidor, decepcionandose de tus servicios.

La accesibilidad en el servicio al cliente sugiere que el personal de tu empresa
esté preparado para ofrecer asistencia a los consumidores de manera inmediata y
amistosa. Esto significa que se debe adoptar una mentalidad de disponibilidad,
visibilidad y actitud positiva hacia los clientes, ademas de proporcionarle informacion
y canales de apoyo para atender sus necesidades (Ladrén, 2020).

Cortesia. Se dice que el comportamiento de un buen trato, respeto hacia los

demas, amabilidad del personal, educacién y modales amables, no perjudica a nadie.
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Atraer clientes resulta mas facil si les ofrecemos un trato amigable y les prestarse
atencion (Rumin, 2019).

Acefia (2017) menciona que la cortesia es una manera de actuar que involucra
el empleo de las buenas costumbres. Se trata de actuar bien, con respeto frente a otras
personas, contribuyendo siempre al bienestar de quienes nos rodean. Esta cualidad la
deben tener todas las personas, especialmente si trabajas en atencién al cliente, esta
cualidad sumara calidad.

Profesionalismo. A todos los miembros de la organizacion: Por favor
asegurense de obtener las capacidades y conocimientos esenciales para llevar a cabo
el servicio. Recuerden que es tarea de todos, no solamente de los encargados de esta
actividad. Para lograr el profesionalismo todos deben involucrarse (Ladrén, 2020).

Llevar las normas impartidas en las diferentes situaciones de la vida ayudara a
ser un profesional. Esto incluye tener ética, una actitud profesional, y diversos rasgos,
los cuales pueden cambiar conforme a la sociedad. El profesionalismo es algo que
todos esperan y al alcanzarlo se logra un mejor nivel de calidad. Cada profesional tiene
diversas normas que seguir para laborar de forma competente. Si no se adhiere a esas
directrices establecidas, su carrera podria verse afectada, especialmente en el caso de
una profesion que demanda la colaboracion de muchas personas. Por tanto, es
importante tomar en cuenta lo basico para ser un buen profesional (Rumin, 2019).

Capacidad de respuesta. Acefia (2017) se determina que es importante estar
dispuesto a ayudar a los clientes al proporcionarles servicios oportunos y rapidos. La
capacidad de respuesta al cliente indica cuan pronto la empresa responde a solicitudes
hechas por el cliente. Desde el punto de vista de la atencion al cliente, se mide por el

tiempo de respuesta de los agentes. Mas alla de un tiempo de respuesta veloz, es
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importante observar una comunicacion fluida, frecuente y concisa hasta que todos los
conceptos sean resueltos.

La clave para ofrecer una excelente atencion al cliente es brindar una solucién
acertada en el momento oportuno. Cuando los clientes buscan asistencia, quieren ser
atendidos inmediatamente. Por ello, es importante evaluar la velocidad, la precisiony
la empatia que muestran tus colaboradores para ofrecer brindar respuestas de calidad.
No sirve de nada si el cliente logra comunicarse de inmediato con tu negocio, pero no
se le ofrece una solucion répida y eficaz (Ladrdn, 2020).

Fiabilidad. Esta es la habilidad que posee una persona o corporacién para
ejecutar servicios liberados de inconvenientes o fallos. Este elemento estd vinculado
directamente con la seguridad y la confiabilidad (Rumin, 2019).

Acefia (2017) la fiabilidad se refiere a la credibilidad de una organizacion para
Ilevar a cabo lo acordado. es decir, entregar el servicio de forma correcta, satisfaciendo
los requisitos previamente definidos. Esto incluye los elementos necesarios para que el
cliente detecte la competencia y profesionalidad de la empresa. Mas alla, significa
cumplir la promesa de entrega, servicio, solucion de problemas y precios. Los clientes
mediran su confianza en la empresa conforme se cumplan los compromisos esenciales
relacionados a la prestacién de servicio.

Elementos tangibles. Son aquellos que podemos ver y tocar, en el caso de los
componentes tangibles que se ven en la empresa tenemos al equipo de trabajadores,
recursos, y herramientas, de comunicacion que posibiliten un acercamiento mas
eficiente con los usuarios (Ladron, 2020).

Se refiere a los elementos tangibles como la apariencia de las estructuras, los

recursos, el equipo de colaboradores y los instrumentos de comunicacion, los cuales
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transmiten la imagen de calidad al usuario, en especial al nuevo. Con el fin de atraer
al cliente y transmitir una buena imagen, muchas empresas emplean mezclan estos
elementos junto con otras estrategias. Las empresas que no tengan en cuenta los
elementos tangibles corren el riesgo de descartar otras tacticas que pretendian mejorar

la calidad del servicio (Rumin, 2019).

Dimensiones 2. Estrategias de atencion al cliente

Salas (2019) en la actualidad, los consumidores buscan en diferentes empresas
para satisfacer sus necesidades. Esto, debido a la gran cantidad de competidores entre
los cuales un cliente puede escoger, lo que significa que esperan mucho de los servicios
que ofrecen. Esto implica que satisface sus requerimientos por medio de varias facetas,
por lo que es crucial que las empresas conozcan a fondo sus clientes para poder formar
sistemas para abarcar correctamente todas sus peticiones.

Indicadores

Expectativas del Cliente. Los puntos de referencia de los clientes para
evaluar el desempefio son sus expectativas relacionadas con la prestacion de servicios.
Por lo tanto, el conocimiento adecuado de este factor es imprescindible para prestar un
servicio de calidad, por lo que se debe determinar y medir las expectativas de los
usuarios y comprender su perspectiva para obtener los resultados deseados. Los
expertos en el tema han concluido que este aspecto es clave para asegurar que los
consumidores estén satisfechos con el servicio recibido, por lo que deben tomarse las
debidas acciones para identificar y medir estas expectativas en la gestion de los

servicios (Londoiio, 2018).
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Los deseos de los clientes no son un producto de la nada. Se basan en las
experiencias y los conocimientos adquiridos por ellos mismos y por otros en el mismo
ambito. También se ven afectados por variables externas, como el dato de la industria
como puede ser los anélisis en linea o la noticia de los medios de comunicacion, asi
como el trabajo de mercadotecnia (Pérez, 2019).

Percepcién del cliente. Salas (2019) desde una perspectiva psicoldgica, la
percepcion se refiere a la habilidad de agrupar y procesar los estimulos sensoriales para
generar conceptos. Esta esta condicionada por las experiencias personales y el
conocimiento previo. En la evaluacién de bienes y servicios, el punto de vista del
usuario y la manera en cémo percibe lo recibido refiere a los sentimientos que surge
completada esta accion. Esta evaluacion incluye el balance entre los beneficios y los
costos. Por otra parte, en Japon, esta percepcion es conocida como "subjetividad social "
por el contraste entre la realidad de un bien y la aceptabilidad dentro de una comunidad
especifica.

La manera como los usuarios ven a tu producto y marca es la percepcion del
cliente. Esta opinion se desarrolla basandose en cada experiencia dentro y fuera del
negocio. El punto de vista del comprador llega hasta las emociones que ganan cuando
se relacionan con la empresa, asi como la terminologia usada al describirla. Entender
la percepcidon que tienen las personas respecto a la empresa puede beneficiar el
mercadeo, encontrar oportunidades para mejorar los servicios brindados y asi tener
éxito (Londofio, 2018).

Satisfaccion del cliente. Hoy en dia, construir y mantener la lealtad del cliente
es clave para tener éxito en el mercado objetivo. Por esto, el objetivo de satisfacer a

cada cliente se ha convertido en una prioridad en todos los departamentos
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de una empresa. Es importante que los encargados de marketing y otros trabajadores
entiendan los beneficios, definiciones, niveles y percepciones de la satisfaccion del
cliente de manera que puedan mejorar las estrategias orientadas a alcanzarla (Pérez,
2019).

Salas (2019) El nivel de contento del cliente se determina comparando lo
recibido con lo que esperaba. Esta graduacion es el resultado de la diferencia de lo
experimentado y las expectativas que se habian creado en base a ello. Si el cliente no
haya lo que esperaba va a generarse dentro de él un gran descontento. Por consiguiente,

se espera que el cliente sienta como minimo la satisfaccion que busca.

Bases conceptuales

Atencién al cliente. Atender al cliente es la manera en que una empresa
establece contacto con sus compradores para cumplir con sus requerimientos. Esto es
una forma eficaz de comunicarse con ellos para ofrecerles asistencia para asegurarse
de que estén usando de la mejor manera posible el bien o servicio (Gago, 2017).

Calidad. La calidad es un factor primordial en la mayor parte de los casos.
Sea cual sea el servicio, el producto o la marca, la calidad es un componente
mencionado con frecuencia a la hora de ofrecerlo (Marcelino, 2015).

Calidad de servicio. Esto implica implementar ciertas tacticas con el objetivo
de mejorar la interaccion entre los usuarios y las empresas. El éxito de esta iniciativa
radica en generar vinculos sélidos, asi como un entorno positivo y acogedor de modo
que los clientes sientan una experiencia agradable (Zapata, 2015).

Capacidad de respuesta. La capacidad de respuesta va a tener un nivel muy

avanzado cuando los colaboradores se encuentren bien capacitados y cuenten con
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capacidades desarrolladas que no solo le permitan desenvolverse con eficiencia, Sino
ayudar al usuario en cualquier duda o problema que se le haya presentado. Este
componente es necesario para generar a la par el contentamiento del consumidor
(Moscoso y Gamboa, 2018).

Cliente. Este elemento hace referencia a un individuo que se sujeta a una
corporacién o negocio asi como también en tecnologia de datos que tiene libre acceso
a herramientas, bienes o servicios brindados por otros (Pantoja, 2016).

Empatia. Esta cualidad es la capacidad para ponerse en el lugar del otro,
escucharlo y comprenderlo para que se sienta valorado. Dentro de una compafiia este
elemento es crucial, nunca se sabe por lo que estd pasando una persona exactamente,
pero si te muestras empético todo llevard a algo positivo. En lugar de mostrarte
indiferente ante la llegada de un posible comprador, acércate, trata de entender sus
necesidades y ayUdale; de igual forma se hace si presenta alguna queja o sugerencia
(Farratell, 2016).

Estrategias. Una estrategia es un procedimiento para tomar decisiones y/o
emprender acciones en respuesta a una situacion especifica. Esta, busca lograr uno o
varios objetivos previamente definidos (Haya, 2018).

Estrategias de atencion al cliente. Una estrategia de servicio atrae a mas
clientes. Es decir, si elaboras tacticas eficientes y efectivas, es muy probable que todos
se sientan satisfechos y por ende decidan comprar dentro de tu establecimiento
(Zapatero, 2016).

Satisfaccion. La satisfaccion es una caracteristica que en los usuarios se logra
cuando se ha cumplido o sobrepasado con lo que realmente esperaba. Aunque esta no

es la Unica forma de mantenerlos contentos, en realidad hay muchas formas, puedes
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generar esta sensacion tan solo siendo respetuoso y amable. Pero la manera en como
logras todo aquello es elaborando estrategias de calidad (Braulio, 2015).

Servicio. Un servicio representa una serie de acciones ejecutadas para servir
a una persona. Este es una funcion que los individuos llevan a cabo para que estas
sobrepasen las expectativas de quienes los van a recibir. Un servicio no es mas que la
mezcla de acciones que si se ejecutan correctamente produciran buenos resultados

(Suérez y Garcia, 2016).
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I1l.  HIPOTESIS

En esta investigacion no se plante6 hipdtesis por tratarse de una investigacion
de tipo descriptivo, ya que consiste solo en conocer las caracteristicas, costumbres y
situaciones de los representantes de las micro y pequefias empresas a través de la
descripcion exacta de las actividades. Segun el autor Olvera (2018) manifiesta que no
se realizd la hipotesis, por ser una investigacion descriptiva, pero si se podria tener
hip6tesis cuando se pronostica un hecho o dato. Por otro lado, el autor Escudero (2017)
nos dice que no todas las investigaciones tienen hipotesis, porque en los estudios donde
se van a describir ciertos conceptos o variables no se puede establecer hipdtesis. Por

lo tanto, en este estudio no se aplico la hipdtesis.
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IV. METODOLOGIA
4.1.Disefio de la investigacion

La investigacion fue no experimental, debido a que no se manipularon
deliberadamente las variables la calidad de servicio para mejorar la atencion al cliente
en la empresa constructora Conorth SAC. Sullana, 2022. Solamente se observo
conforme a la realidad sin sufrir ningun tipo de modificaciones. Para Arias (2016) las
investigaciones no experimentales se realizan sin manipular deliberadamente las
variables. Es decir, se trata de estudios en los que no haces variar en forma intencional

las variables independientes para ver su efecto sobre otras variables.

La investigacion fue transversal, debido a que el estudio titulado: La calidad de
servicio para mejorar la atencion al cliente en la empresa constructora Conorth SAC.
Sullana, 2022. Se desarrollé en un espacio de tiempo determinado, habiendo un punto
de inicio y un fin. Para Arias (2016) en las investigaciones transversales se recolectan
datos en un solo momento, en un tiempo Unico, siendo su proposito analizar la
incidencia de determinadas variables, asi como su interrelacion en un momento, lapso

0 periodo.

El tipo de investigacion fue de enfoque cuantitativo es secuencial y probatorio,
utiliza la recoleccion de datos para probar hipotesis con base en la medicion numérica
y el analisis estadistico, con el fin de establecer pautas de comportamiento y probar

teorias (Carbonero, 2016).

El nivel de investigacion fue descriptivo, porque el estudio detall6 las

caracteristicas mas sobresalientes de las variables de calidad de servicio y atencion al
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cliente. Segun Jiménez (2018) el autor explica que la investigacion fue de nivel
descriptivo porque se describio las propiedades, caracteristicas de las variables de
estudio, es transversal o transaccional porque se recogio la informacién en solos

momento y en un espacio Unico.

La investigacion fue de propuesta debido a que se realiz6 un plan de mejora a
los resultados obtenidos de la investigacion titulada: La calidad de servicio para
mejorar la atencién al cliente en la empresa constructora Conorth SAC. Sullana, 2022.
Para Jiménez (2018) las investigaciones de propuesta pretender especificar las
caracteristicas, las propiedades, y los perfiles de personas, comunidades, grupos,
procesos o cualquier otro fendbmeno que se someta a un analisis, con la finalidad de

establecer su comportamiento o estructura.

4.2.Poblacion y muestra

Poblacion:

En la presente investigacion para las variables atencion al cliente y calidad de
servicio se utilizé una poblacion censal, que es un total de 68 clientes de acuerdo a los
clientes que van llegando diariamente. Para Lopez (2018) la poblacion es un grupo de
elementos que tienen una investigacion la cual no todos tienen la oportunidad de
participar en la recoleccion de informacion de las variables atencion al cliente y calidad
de servicio, establece un proceso indispensable en la investigacion debido a que

determino el nimero de personas que pueden participar en la presente investigacion.
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Muestra:

Por lo consiguiente para las variables atencion al cliente y calidad de servicio
se utilizd una muestra de 68 clientes de la empresa constructora Conorth SAC. Sullana,
2022. Para Ldpez (2018) la muestra es un parte o cantidad pequefia pero representativa
de la poblacion, que revela escenarios los cuales se pueden intervenir de manera
selectiva y voluntaria, con lo que se puede alcanzar los objetivos, aplicando métodos
estadisticos y matematicos que contribuyeron al investigador en el desarrollo de la

investigacion.

Criterios de inclusién

Atencién al cliente y Calidad de servicio

- Clientes

Criterios de exclusion

Atencidn al cliente y Calidad de servicio

- Representantes

- Trabajadores
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4.3.Definicion y operacionalizacion de las variables

Variabl Definicion | . : Definicion indicad it Fuent Escal
ariable imensiones ; ndicadores ems uente scala
Conceptua| OperaCIOnaI
La dimension ¢Cuando la constructora promete
de dimensiones incrementar promociones en cierto
se medira con tiempo, lo hace?
) su indicador es: ¢Cuando un cliente tiene wun
Martinez (2018) fiabilidad, problema la constructora muestra un
sefiala que la seguridad, sincero interés en solucionarlo?
calidad de lo que capacidad de | Ejspilidad [;La constructora presté bien el
se ofrece respue;ta, servicio la primera vez?
?_zc%sna tar?rqgﬁi?é q ¢La constructora concluye el
cualidades que gioifidad. servicio en el tiempo prometido?
. ayuden a Con el metodo :
Calidad ¢La constructora se asegura de
entender, yesel | .. : de encuesta, y . . .
de ) Dimensiones . guardar registros exentos de Clientes | Ordinal
. .| comprador quien su instrumento o
Servicio : . . errores’
establece si sus el cuestionario El comportamiento de 1os
requerimientos en aplicacion ém Ieadgs de la constructora le
son cubiertos con directay trar?smite confianza?
respecto a sus personalizada, ' Se sient ' I o—
interacciones con con cotejo de CI e sien etseé;uro elf‘ d c<|)ns ructora
el bien o escalanominal. | seguridad |2 Thomen'o d€ fealizar €1 pago
servicio mediante la tarjeta de crédito?

¢Los empleados son amables?

¢ Los empleados responden
adecuadamente a las preguntas que
se les plantea?
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Capacidad de
respuesta

¢Los empleados comunican a los
clientes cuando concluira la
realizacién del servicio?

¢Los empleados de la constructora
prestan el servicio oportunamente?

¢ Los empleados de la constructora
estan dispuestos a ayudarlo?

¢ Los empleados estan demasiado
ocupados para responder a sus
inquietudes?

Empatia

¢La constructora les ofrece una
atencion individualizada?

¢La constructora tiene horarios de
atencion flexibles?

¢La constructora se preocupa por
las necesidades de sus clientes?

¢ La constructora comprende las
necesidades especificas de sus
clientes?

Tangibilidad

¢ La constructora tiene equipos
modernos?

¢Las instalaciones fisicas de la
constructora son visualmente
atractivas?

¢ Los empleados de la constructora
tienen apariencia pulcra?

¢Los empleados de la constructora
tienen un uniforme que los
identifiquen y son adecuadas?
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¢ Los elementos materiales (flyers,
carteles, folletos, carteleras, etc.)
son visualmente atractivos?

Beneficios

La dimension
de beneficios se
medira con su
indicador es:
aumento de
ingresos, mejor
satisfaccion de
cliente, lealtad
de los clientes,
empleados
involucrados.
Con el método
de encuesta, y
su instrumento
el cuestionario
en aplicacién
directay
personalizada,
con cotejo de
escala nominal.

Aumento de |¢considera que el incremento de
ingresos clientes beneficia a la constructora?
Mejor (;L_a constructora realiza préctica_ls de
reputacion cuidados gfnblentales para mejorar
Su reputacion?
Mejor ¢Esta satisfecho con los servicios y
satisfaccion |la calidad de su trabajo de la
del cliente constructora?
¢ Usted sostienen que el grado de
Lealtad de calidad de servicio de la
los clientes  |constructora es bueno por el cual es
leal?
¢considera que el personal esta
Empleados capacitado para evitar falencias en

involucrados

los diferentes procesos de
desarrollo de la construccion de
casa?
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Variable C?oer]:lcr(]alp?tlﬁgl Dimensiones O[;eefrlgé?(l)?;l Indicadores Items Fuente Escala
Tarodo (2018) La dimension de_ ¢La constructora le brinda
afirma que una elementos se medira Seguridad | seguridad para realizar su
tactica de con su indicador es: construccion?
atencion al seguridad, credibilidad, ¢La constructora la brinda
usuario comunicacion, Credibilidad | confianza para realizar la
contribuye a C“gggr’;ﬁzg's?giﬁg; d. §onstruccic’)n_de su vivie_nda’._),
economizar cortesia, o 4Jsted mantiene comunicacion
Atencion | FECUrsos desde el profesionalismo, Comunicacion |directa con los repi)resentantes
al primer momento. Elementos | capacidad de respuesta, de la constructora’ _ Cliente | Nominal
Cliente Los cll_entes fiabilidad, elementos ¢La constructora brinda una
infelices tangibles. Con el comunicacion de manera
demandan método de encuesta, y | Comprension |idonea hacia el cliente para un
Importante su instrumento el del cliente [ mejor entendimiento y
inversion de su cuestionario en comprension sobre los
organizacion. aplicacion directa y servicios que ofrece?
Delpes personalizada, con ¢La constructora ofrece un
proporcionarles Accesibilidad |servicio con altos niveles de

una respuesta,
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ofrecerles alguna
forma de
reparacion y tratar
de restaurar su
lealtad.

cotejo de escala
nominal.

Cortesia

¢El personal de la constructora
brinda cortesia al momento de
brindar sus servicios?

Profesionalismo

¢El personal de la constructora
se despiden con cordialidad y
profesionalismo?

Capacidad de
respuesta

¢El personal de la constructora
tienen capacidad de respuesta
al momento de brindar
informacion solicitada?

Fiabilidad

¢El personal de la constructora
durante y al término de la
realizacion del servicio es
confiable y seguro?

Elementos
tangibles

¢Esta de acuerdo que la
constructora tiene maquinaria
de calidad que le permite
brindar un buen servicio?

Estrategias

La dimension de
estrategias se medira
con su indicador es:

expectativas del

cliente, percepcion del
cliente, satisfaccién del
cliente. Con el método
de encuesta, y su
instrumento el
cuestionario en
aplicacion directa y
personalizada, con

Expectativas
del cliente

¢La constructora cumple con
sus expectativas y disefio de su
construccion?

Percepcion del
cliente

¢La constructora cumple con la
calidad del servicio y con el
tiempo indicado de su
construccion?

Satisfaccion del
cliente

¢ Usted esta satisfecho con la
culminacién de su construccion
y por el cual recomendaria a la
constructora?
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cotejo de escala
nominal.
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4.4.Técnicas e instrumentos de la recoleccion de datos

Técnica

Para el desarrollo del trabajo de investigacion se utilizd la técnica de la encuesta,
dirigida a los clientes de la empresa constructora Conorth SAC. Sullana, 2022. (Perez
et al., 2020) los autores manifiestan que se ejecutd la técnica de la encuesta en el
estudio de investigacion, en tiempos modernos sigue siendo la técnica mas utilizada
por los metoddlogos e epistemdlogos, que tiene el proposito de conseguir informacion

de primera fuente de caracter objetivo y subjetivo.

Instrumento:

El instrumento de recoleccion que se aplico el cuestionario estructurado
constituido por 40 preguntas cerradas, de las cuales 18 preguntas referentes a la
variable atencion al cliente y 22 preguntas direccionadas a la variable calidad de
servicio. (Perez et al., 2020) los autores manifiestan que es el instrumento mas
universal en su aplicacion en las investigaciones sociales y administrativos, describen
las preguntas en base a las variables de estudio, ademas tiene una estructura de criterios

de medida y la formalidad del caso como aspectos referentes.

4.5.Plan de analisis

Para el estudio de los datos recolectados en la investigacion se realiz6 el uso
del analisis descriptivo de las variables en estudio de las micro y pequefias empresas,

en la cual se elaboraron tablas de distribucion de frecuencias absolutas y relativas
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porcentuales, asi como figuras estadisticas. Para la realizacion del presente trabajo se

utilizaron los siguientes programas:

Programa Microsoft Word, a través de este programa se desarroll6 el trabajo de
investigacion, para efectuar la estructura de la redaccion digital y posteriores

modificaciones.

Programa Microsoft Excel, a través de este programa se elaboré el disefio de
las tablas de frecuencia absoluta y relativa, luego se procedié a realizar el disefio de las

figuras adquiridas en las encuestas.

Programa Acrobat Reader, que permite descargar y leer archivos digitales en

PDF.

Microsoft Word a Pdf, para la presentacion final del trabajo de investigacion y

enviar al EVA.

En este proyecto posteriormente a la recaudacion de los datos obtenidos por
medio del cuestionario, se procedid a analizar los resultados, para el analisis descriptivo
se utilizaron herramientas tecnoldgicas, entre ellas el paquete de oficina Office,
especificamente los programas de Word 2010 y Excel 2010 para poder tabular y
graficar de manera ordenada los datos estadisticos con el programa SPSS, version que

se recogieron a través del cuestionario aplicado a los clientes de la MYPE,

Previo a ello se realizaron la interpretacion de los datos obtenidos (Pitas y
Pértegas, 2016). Finalmente, en toda la investigacion desarrollada, se aplic6 Normas

APA Sexta Edicion.
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4.6.Matriz de Consistencia

Enunciado Hipotesis L Técnicae Plan de
Titul Objeti Variabl Metodologia | T O2120NY | jnctrument | Analisi
ftulo jetivos ariables etodologia muestra . nalisis
En esta
investigacién no se
Objetivo General [())If?rt:& rr;:apggesﬁa
Determinar las principales P ti0aci6 3
caracteristicas de la calidad de tilnvgs IgﬁCItfi)\? € Se utili
; Cudles son las servicio para mejorar la atencion al po esg ipt o,,lya | eut |z_arc:n
crinci ales cliente en la empresa constructora que consiste fo 0 OS siguientes
. principales Conorth SAC. Sullana, 2022. €n conocer fas programas
La calidad | caracteristicas Obieti E ifi caracteristicas, informaticos
de servicio |de la calidad de JEtIVOS =Speciticos costumbres y VARIABLE
servicio para 1. ldentificar las dimensiones de ituaci de | 1 Técni .
para | me\'/(;r;r Fa calidad de servicio en la empresa St uacwnteste gs Calidad de Disefio de la Eecnlc? * Microsoft
th1eJo_r§r al ate#\ sién al constructora ~ Conorth  SAC. replresen_an es de cervicio | investigacion ncuesta 1. Word
a;_enmon al p t| | Sullana, 2022 ai microy no e  Microsoft
cliente en la | cliente en la 2 Describir los beneficios de la pequenas,ergp:esas experimental Exce_l_
empresa | empresa calidad de servicio en la empresa| 2fravesdela -transversal = Turnitin
constructora | constructora descripcion exacta | VARIABLE L Instrument |, gpgg
constructora Conorth SAC. . descriptivo
Conorth | Conorth SAC. de las actividades. 2 o}
SAC. |Sullana, 20227 |3Vhana 2022 Segun el aut Atencion al | de propuesta Cusstionari
: , * | 3. Especificar los elementos de la egun €l autor cliente blacis uestionari
Sullana, atencion al cliente en la empresa| ©lvera (2018) Poblaciony 0
2022 constructora Conorth SAC. manlflestz_a que no Muestra
Sullana, 2022 se realizd la
4. Conocer las estrategias de la| hipotesis, por ser .
una investigacion Se utilizo una

atencién al cliente en la empresa
constructora Conorth SAC.
Sullana, 2022

descriptiva, pero si
se podria tener

hip6tesis cuando se
pronostica un
hecho o dato.

prueba muestral
compuesta por
68 clientes de la
empresa Conorth
SAC.
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4.7.Principios éticos

En toda investigacion participaron seres humanos, la investigacion de la linea
aprobada para la Escuela Profesional de Administracion de la Universidad Catolica
Los Angeles Chimbote se ejecutara de acuerdo a los principios éticos aprobados para
el desarrollo de la investigacion, segtn el Codigo de Etica para la Investigacion
(version 002) de la (ULADECH, 2019) indica que la universidad como ente rector de
las politicas institucionales, para la investigacion ha desarrollado y puesto en
aplicacion principios éticos que se deben considerar por parte de los investigadores, es
asi que en la investigacion desarrollada se han considerado los siguientes:

Proteccidn a las personas. La persona en toda investigacion es el fin y no el
medio, por ello necesita cierto grado de proteccion, el cual se determin6 de acuerdo al
riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtengan un beneficio. En las
investigaciones en las que se trabaja con personas, se debe respetar la dignidad
humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad y la privacidad. Los miembros
de la investigacidn han tenido respeto profundo por las personas, su dignidad humana,
se ha dado valia a la confidencialidad y privacidad.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. Las investigaciones que
involucran el medio ambiente, plantas y animales, deben tomar medidas para evitar
dafos. Las investigaciones deben respetar la dignidad de los animales y el cuidado del
medio ambiente incluido las plantas, por encima de los fines cientificos. En todo
momento se considerara este principio ético.

Libre participacion y derecho a estar informado. Las personas que

desarrollan actividades de investigacion tienen el derecho a estar bien informados
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sobre los propdsitos y finalidades de la investigacion que desarrollan, o en la que
participan; asi como tienen la libertad de participar en ella, por voluntad propia. Hubo
buena comunicacion con las personas investigadas, practicamente se cumplié este
principio ético.

Beneficencia no maleficencia. Se debe asegurar el bienestar de las personas que
participan en las investigaciones. En ese sentido, la conducta del investigador debe
responder a las siguientes reglas generales: no causar dafio, disminuir los posibles
efectos adversos y maximizar los beneficios. En todo aspecto de la investigacion se ha
asegurado el buen trato a la persona que ha participado.

Justicia. El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar
las precauciones necesarias para asegurar que sus sesgos, y las limitaciones de sus
capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren précticas injustas. En todo
momento del desarrollo de la investigacion el equipo de trabajo de campo, ha actuado
de manera ponderada, buen juicio. Siempre ha primado la rectitud, el orden, la

humildad y el respeto en el ejercicio del desarrollo de la investigacion.

Consentimiento informado y expreso. Las personas que han apoyado en el desarrollo
de la investigacion proporcionando informacion béasica y fundamental, han participado

de manera libre y voluntaria.

62



V. RESULTADOS

5.1.Resultados

Tabla 1
Dimensiones de calidad de servicio en la empresa constructora Conorth SAC.
Sullana, 2022
Dimensiones de calidad de servicio N %
Incrementar promociones en cierto tiempo
Siempre 25 36.76%
Casi siempre 23 33.82%
A veces 18 26.47%
Casi nunca 1 1.47%
Nunca 1 1.47%
Total 68 100.00%
La constructora muestra un sincero interés
Siempre 0 0.00%
Casi siempre 22 32.35%
A veces 14 20.59%
Casi nunca 1 1.47%
Nunca 31 45.59%
Total 68 100.00%
La constructora prest6 bien el servicio
Siempre 38 55.88%
Casi siempre 23 33.82%
A veces 7 10.29%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%
Continua...
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Tabla 1

Dimensiones de calidad de servicio en la empresa constructora Conorth SAC.

Sullana, 2022
Dimensiones de calidad de servicio N %
La constructora concluye el servicio
Siempre 30 44.12%
Casi siempre 27 39.71%
A veces 10 14.71%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 1 1.47%
Total 68 100.00%
Registros exentos de errores
Siempre 24 35.29%
Casi siempre 25 36.76%
A veces 13 19.12%
Casi nunca 3 4.41%
Nunca 3 4.41%
Total 68 100.00%
El comportamiento de los empleados
Siempre 36 52.94%
Casi siempre 20 29.41%
A veces 10 14.71%
Casi nunca 2 2.94%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%
Se siente sequro en la constructora
Siempre 32 47.06%
Casi siempre 25 36.76%
A veces 9 13.24%
Casi nunca 2 2.94%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%
Continua...
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Tabla 1

Dimensiones de calidad de servicio en la empresa constructora Conorth SAC.

Sullana, 2022
Dimensiones de calidad de servicio N %
Los empleados son amables
Siempre 46 67.65%
Casi siempre 15 22.06%
A veces 7 10.29%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%
Los empleados responden adecuadamente
Siempre 34 50.00%
Casi siempre 24 35.29%
A veces 9 13.24%
Casi nunca 1 1.47%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%
Los empleados comunican a los clientes
Siempre 33 48.53%
Casi siempre 25 36.76%
A veces 9 13.24%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 1 1.47%
Total 68 100.00%
Prestan el servicio oportunamente
Siempre 35 51.47%
Casi siempre 24 35.29%
A veces 8 11.76%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 1 1.47%
Total 68 100.00%
Continua...
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Tabla 1

Dimensiones de calidad de servicio en la empresa constructora Conorth SAC.

Sullana, 2022
Dimensiones de calidad de servicio N %
Dispuestos a ayudarlo
Siempre 38 55.88%
Casi siempre 22 32.35%
A veces 7 10.29%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 1 1.47%
Total 68 100.00%
Los empleados estan demasiado ocupados
Siempre 19 27.94%
Casi siempre 9 13.24%
A veces 24 35.29%
Casi nunca 10 14.71%
Nunca 6 8.82%
Total 68 100.00%
Atencidn individualizada
Siempre 30 44.12%
Casi siempre 22 32.35%
A veces 15 22.06%
Casi nunca 1 1.47%
Nunca 0 0.00%
Total , 68 100.00%
La constructora tiene horarios de atencién flexibles
Siempre 31 45.59%
Casi siempre 26 38.24%
A veces 11 16.18%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%
Continua...
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Tabla 1

Dimensiones de calidad de servicio en la empresa constructora Conorth SAC. Sullana,

2022
Dimensiones de calidad de servicio N %
Necesidades de sus clientes
Siempre 39 57.35%
Casi siempre 23 33.82%
A veces 4 5.88%
Casi nunca 1 1.47%
Nunca 1 1.47%
Total 68 100.00%
La constructora comprende las necesidades
Siempre 33 48.53%
Casi siempre 25 36.76%
A veces 9 13.24%
Casi nunca 1 1.47%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%
La constructora tiene equipos modernos
Siempre 34 50.00%
Casi siempre 27 39.71%
A veces 6 8.82%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 1 1.47%
Total 68 100.00%
Las instalaciones fisicas de la constructora
Siempre 36 52.94%
Casi siempre 23 33.82%
A veces 8 11.76%
Casi nunca 1 1.47%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%
Continua...
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Tabla 1

Dimensiones de calidad de servicio en la empresa constructora Conorth SAC. Sullana,
2022

concluye

Dimensiones de calidad de servicio N %
Tienen apariencia pulcra
Siempre 33 48.53%
Casi siempre 26 38.24%
A veces 7 10.29%
Casi nunca 1 1.47%
Nunca 1 1.47%
Total , 68 , 100.00%
Tienen un uniforme gue los identifiquen
Siempre 41 60.29%
Casi siempre 19 27.94%
A veces 7 10.29%
Casi nunca 1 1.47%
Nunca 0 0.00%
Total , 68 , 100.00%
Los elementos materiales son visualmente atractivos
Siempre 34 50.00%
Casi siempre 28 41.18%
A veces 5 7.35%
Casi nunca 1 1.47%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa constructora Conorth SAC.
Sullana (2022).

68



Tabla 2

Beneficios de la calidad de servicio en la empresa constructora Conorth SAC.

Sullana, 2022
Beneficios de la calidad de servicio N %

Incremento de clientes beneficia

Siempre 40 58.82%
Casi siempre 21 30.88%
A veces 6 8.82%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 1 1.47%
Total 68 100.00%
Précticas de cuidados ambientales

Siempre 36 52.94%
Casi siempre 22 32.35%
A veces 8 11.76%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 2 2.94%
Total 68 100.00%
Esta satisfecho con los servicios

Siempre 37 54.41%
Casi siempre 22 32.35%
A veces 9 13.24%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%
Grado de calidad de servicio

Siempre 39 57.35%
Casi siempre 21 30.88%
A veces 7 10.29%
Casi nunca 1 1.47%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%

Continua...
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Tabla 2

Beneficios de la calidad de servicio en la empresa constructora Conorth SAC. Sullana,
2022

Beneficios de la calidad de servicio N %

El personal estéa capacitado

Siempre 0 0.00%
Casi siempre 24 35.29%
A veces 9 13.24%
Casi nunca 1 1.47%
Nunca 34 50.00%
Total 68 100.00%

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa constructora Conorth SAC.
Sullana (2022).
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Tabla 3

Elementos de la atencidn al cliente en la empresa constructora Conorth SAC. Sullana,

2022
Elementos de la atencién al cliente N %
La constructora le brinda seguridad
Siempre 37 54.41%
Casi siempre 24 35.29%
A veces 7 10.29%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%
La constructora la brinda confianza
Siempre 38 55.88%
Casi siempre 18 26.47%
A veces 11 16.18%
Casi nunca 1 1.47%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%
Mantiene comunicacion directa
Siempre 0 0.00%
Casi siempre 16 23.53%
A veces 17 25.00%
Casi nunca 1 1.47%
Nunca 34 50.00%
Total 68 100.00%
La constructora brinda una comunicacién
Siempre 31 45.59%
Casi siempre 27 39.71%
A veces 10 14.71%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%
Continua...
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Tabla 3

Elementos de la atencidn al cliente en la empresa constructora Conorth SAC. Sullana,

2022
Elementos de la atencién al cliente N %
La constructora ofrece un servicio
Siempre 36 52.94%
Casi siempre 27 39.71%
A veces 5 7.35%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%
El personal de la constructora brinda cortesia
Siempre 37 54.41%
Casi siempre 22 32.35%
A veces 8 11.76%
Casi nunca 1 1.47%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%
El personal de la constructora se despide
Siempre 42 61.76%
Casi siempre 18 26.47%
A veces 7 10.29%
Casi nunca 1 1.47%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%
El personal de la constructora tiene capacidad
Siempre 36 52.94%
Casi siempre 21 30.88%
A veces 9 13.24%
Casi nunca 1 1.47%
Nunca 1 1.47%
Total 68 100.00%
Continua...
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Tabla 3

Elementos de la atencidn al cliente en la empresa constructora Conorth SAC. Sullana,
2022

Concluye

Elementos de la atencién al cliente N %
Realizacidn del servicio es confiable
Siempre 40 58.82%
Casi siempre 18 26.47%
A veces 9 13.24%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 1 1.47%
Total , 68 , 100.00%
La constructora tiene maquinaria de calidad
Siempre 35 51.47%
Casi siempre 25 36.76%
A veces 8 11.76%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa constructora Conorth SAC.
Sullana (2022).
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Tabla 4

Estrategias de la atencion al cliente en la empresa constructora Conorth SAC.

Sullana, 2022

Estrategias de la atencion al cliente N %
La constructora cumple con sus expectativas
Siempre 36 52.94%
Casi siempre 24 35.29%
A veces 7 10.29%
Casi nunca 1 1.47%
Nunca 0 0.00%
Total , 68 100.00%
La constructora cumple con la calidad del servicio
Siempre 36 52.94%
Casi siempre 23 33.82%
A veces 8 11.76%
Casi nunca 1 1.47%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%
Esta satisfecho con la culminacion de su construccion
Siempre 43 63.24%
Casi siempre 18 26.47%
A veces 6 8.82%
Casi nunca 1 1.47%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa constructora Conorth SAC.

Sullana (2022).
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Tabla5

Resumen del plan de mejora de la calidad de servicio para mejorar la atencion al cliente en la empresa constructora Conorth SAC. Sullana,

2022
. Causas del . . . Responsable
Indicadores Problema encontrado oroblema Consecuencias Accion de mejora Presupuesto
Poco interés vy Contratar un personal capacitado S/.1200.00
conocimiento de para el area de atencion en mensuales
i parte del propietario,| Pocos clientes, | reclamos y sugerencias, o designar
0, - ! - ,
Fiabilidad El 45.57% de los clientes| personal sin| perdidas en los| un encargado para dicha area, con
afirman que cuando tiene| disposicion de| contratos ~ del 12 finalidad de que el cliente quede|
un problema la constructoral tiempo Y | construccion, y|completamente satisfecho, al ser Propietario
nunca muestra un sINCero| conocimiento  para disminucién del 'esuelto su problema, ademas el
interés en solucionarlo. brindar soluciones a 1 personal debe brindar empatia y
. rentabilidad. X
los clientes confianza, al momento de atender
insatisfechos. a los clientes.
El 50% de los clientes|Personal sin Elaborar y ‘brindar un plan de /- 1000009
. 0 o . capacitacion a todo el personal de
afirman que el personal|conocimientos, falta| Perdidas de | dif
nunca esta capacitado para|de un lider, falta de|clientes a_empresa, en sus diferentes
Empleados . ) ) o . : actividades a realzar, que puede L
. evitar falencias en los|induccién al| clientes it . L Propietario
Involucrados. diferentes rocesos  del momento ue| insatisfechos ser atencion al cliente, inicio de
P . g ' |construccion, acabados,
desarrollo de la ingresen a laborar en| malestar en el

construccion de casa.

la empresa.

clima
organizacional.

instalaciones de servicios, entre
otros.
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Establecer horarios de asesoria a

S/. 10000.00

El 50% de los clientes Clientes clientes que necesitan
afirman que nunca| Falta de interés por|insatisfechos, |comunicarse directamente con los
Comunicacion mantiene comunicacion| parte del propietario,| mala clientes, que  pueden  ser Propietario
"|directa con los| personal al servicio| comunicaciéon |directamente, o de forma online, P
representantes de la| del cliente. con el personal, [para que el cliente quede
constructora. pérdida de | completamente satisfecho y pueda
clientes. recomendar a la constructora.
e e et y | Ry psliate
El 52.94% de los clientes| comunicacion con|.” ~. AN y may
. I I insatisfechos, |comunicacion con los clientes,
Expectativas afirman que la constructora los clientes,  para perdidas para realizar con eficiencia y .
: nunca cumple con sus/cumplir con  sus . . Propietario
de los clientes. . . . rentables, mala |efectividad sus disefios de
expectativas y disefio de sul expectativas Y| recomendacién. | construccién, ademas de cumplir
construccion. disefios : ’ P

establecidos.

las expectativas y necesidades de
los clientes.

Fuente. Investigador
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5.2. Andlisis de resultados

Tabla 1. Dimensiones de calidad de servicio en la empresa constructora

Conorth SAC. Sullana, 2022.

Incrementar promociones en cierto tiempo: el 36.76% de los clientes
afirman que cuando la constructora siempre promete incrementar promociones en
cierto tiempo, lo hace (Tabla 1); el cual no concuerda con los resultados de la tesis de
Romero (2022) quien concluye el 50% nunca ha aplicado estrategias de promociones;
por el contrario coincide con el libro de Valls et al., (2017) se comprende que, aunque
se reconoce el potencial de la calidad objetiva debido a su valor universal. El cual
gueda demostrado que, en la empresa constructora, cada vez que realizan publicidad
brindando promociones cumplen, ya que muchos clientes se acercan por las
promociones que brindan en la empresa, el cual le genera satisfaccién y bienestar con
sus clientes potenciales.

La constructora muestra un sincero interés: el 45.59% de los clientes
afirman que cuando un cliente tiene un problema la constructora nunca muestra un
sincero interés en solucionarlo (Tabla 1); el cual discrepa con la tesis de Cisneros
(2020) quien determina que le brinda soluciones a los problemas que se presentan con
respecto al producto; y de la misma forma con el libro de Valls et al., (2017) el
tratamiento Unico hace necesario tener un método alternativo para evaluar el servicio.
El cual indica que la empresa constructora le falta mejorar y brindar soluciones
inmediatas a los clientes que tienen problemas de cualquier indole, el cual le va
permitir tener contentos a los clientes, y obtener mayor cantidad de clientes mediante

la recomendacion de los actuales.
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La constructora prest6 bien el servicio: el 55.88% de los clientes afirman
que la constructora siempre presté bien el servicio la primera vez (Tabla 1); llegando
a coincidir con la tesis de Cisneros (2020) quien define que el 78% manifestaron que
siempre regresa a realizar sus compras a la ferreteria por el buen servicio que le brinda
el personal; y coincide con el libro de Silva et al. (2021) explica que el proveedor del
servicio debe tener la aptitud de proporcionar el servicio de manera fiable, segura y
discreta. El cual concluye que los colaboradores de la empresa constructora brindan
un buen servicio a los clientes de la empresa, ya que tienen conocimiento que la
empresa depende de los clientes, por el cual los clientes quedan completamente
satisfechos.

La constructora concluye el servicio: el 44.12% de los clientes afirman que
la constructora siempre concluye el servicio en el tiempo prometido (Tabla 1); llegando
a coincidir con la tesis de Alfaro y Lépez (2022) quien concluye que salvaguardar
los procesos y tiempos para el cumplimiento, asi como, respetar la cadena de mando; una
Estructura Burocratica basada en Proyectos; asimismo coincide con el libro de Silva et
al. (2021) define que la palabra confiabilidad se refiere a los elementos que permiten al
usuario evaluar la habilidad y capacidad de la corporacion; en otras palabras,
confiabilidad conlleva a que el servicio se brinde de forma Optima desde el principio.
El cual queda demostrado que en la empresa constructora cumplen con los tiempos
establecidos para la entrega de documentacion, infraestructura de las construccion y
acabados de las viviendas, el cual es un requisito indispensable para cumplir con los
tratos que tienen por los clientes.

Registros exentos de errores: el 44.12% de los clientes afirman que la

constructora siempre se asegura de guardar registros exentos de errores (Tabla 1); el
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cual concuerda con con el libro de Silva et al. (2021) define que la palabra confiabilidad
se refiere a los elementos que permiten al usuario evaluar la habilidad y capacidad de
la corporacion; en otras palabras, confiabilidad conlleva a que el servicio se brinde de
forma dptima desde el principio, ademas la documentacién debe estar extensa de
errores, para que los procedimientos se den de forma normal y eficiente. El cual queda
demostrado que en los colaboradores de la empresa constructora vienen dejando su
documentacion de forma correcta y extensa de errores, para salvaguardar los errores y
falta de fiabilidad entre los clientes y la empresa.

El comportamiento de los empleados: el 52.94% de los clientes afirman que
el comportamiento de los empleados de la constructora siempre le transmite confianza
(Tabla 1); el cual guarda concordancia con la tesis de Remache (2019) quien determina
que el 41.67% de los encuestados consideran a la calidad del servicio en un grado de
aceptacion muy bueno, resaltando que hubo tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad; y de la misma forma tiene coincidencia con el libro de Valls et
al., (2017) el cliente experimenta una sensacion de seguridad al confiar en que la
organizacion manejara su problema de la mejor forma posible. El cual indica que las
los colaboradores de la empresa constructora brindan totalmente confianza para que
los clientes se sientan satisfechos y seguros al momento de firmar el contrato con la
empresa, y el cual permitird que recomienden a la empresa entre sus amistades y
familiares.

Se siente seguro en la constructora: el 47.06% de los clientes afirman que
siempre se siente seguro en la constructora al momento de realizar el pago mediante
la tarjeta de crédito (Tabla 1); llegando a coincidir con la tesis de Espinoza (2022)

quien define que el propdsito de la obtencion de un mejoramiento continuo que permita
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el desarrollo de trabajos en obras civiles con calidad y seguridad para el cliente en el
canton Babahoyo, y los clientes se sienten seguros al momento que realizan las
transferencias para sus abonos de construccion; y coincide con el libro de Valls et al.,
(2017) define que la seguridad es un sentimiento se fundamenta en la confiabilidad,
que comprende integridad, fiabilidad y honradez. El cual concluye que en la empresa
constructora brindan cien por ciento de seguridad al momento de brindar las cuentas
bancarias a los clientes, o cuando hacen los pagos en efectivo, 0 mediante el POS que
hay en la oficina.

Los empleados son amables: el 67.65% de los clientes afirman que los
empleados siempre son amables (Tabla 1); llegando a coincidir con el libro de Valls
et al., (2017) define que es importante que la organizacion demuestre a los clientes que
se preocupan por ellos de modo que estén contentos y complacidos por el trato y por
la empresa en general, obteniendo asi directamente su fidelizacion, sobre todo deben
brindar amabilidad al momento de brindar servicio a todo los clientes. El cual queda
demostrado que colaboradores de la empresa constructora muestran amabilidad al
momento de ofrecer servicio, y cuando captan la atencién de los clientes para que el
cliente quede satisfecho.

Los empleados responden adecuadamente: el 50.00% de los clientes
afirman que los empleados siempre responden adecuadamente a las preguntas que se
les plantea (Tabla 1); el cual no guarda ningun tipo de concordancia con los resultados
de la tesis de Jaen (2022) quien concluye que en cuanto a la solicitud la informacion
puede no transmitirse siempre de manera correcta u oportuna; del mismo modo, en
cuanto a la negociacion presenta ciertas deficiencias debido a circunstancias de

externas como ubicacion del proyecto entre otras y en cuanto al seguimiento y
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recepcion lo puntos débiles para controlar la trazabilidad e ingreso de materiales; sin
embargo, tiene coincidencia con el libro de Valls et al., (2017) define que es importante
que la organizacion demuestre a los clientes que se preocupan por ellos de modo que
estén contentos y complacidos por el trato y por la empresa en general, obteniendo asi
directamente su fidelizacion. El cual queda demostrado que los colaboradores de la
empresa constructora demuestran que tienen conocimiento, ya que al momento que los
clientes solicitan informacion sobre las dudas que tienen, ellos inmediatamente
responden con seguridad y oportunamente.

Los empleados comunican a los clientes: el 48.53% de los clientes afirman
que los empleados siempre comunican a los clientes cuando concluira la realizacion
del servicio (Tabla 1); el cual discrepa con la tesis de Cisneros (2020) quien determina
que el personal recibe con amabilidad y respeto desde la primera vez que ingresa un
cliente; le brinda informacién oportuna y real; y de la misma forma con el libro de Silva
et al. (2021) define que se trata de la actitud de prestar servicio al cliente y satisfacer
adecuadamente sus necesidades. El cual indica que los colaboradores de la empresa
constructora informan a los clientes sobre de como va el avance de sus obras que estan
realizando, y en qué momento o tiempo se va terminar la obra, el cual le va permitir
tener una mejor comunicacion entre cliente y personal de la empresa.

Prestan el servicio oportunamente: el 51.47% de los clientes afirman que
los empleados de la constructora siempre prestan el servicio oportunamente (Tabla 1);
Ilegando a coincidir con la tesis de Jaen (2022) quien define que en cuanto a la solicitud
la informacion puede no transmitirse siempre de manera correcta u oportuna; y
coincide con el libro de Silva et al. (2021) explica que implica cumplir prontamente

los requisitos establecidos en los acuerdos, asi como tener un contacto cercano con el
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cliente de manera que sea posible comunicarse con €l. El cual concluye que los
colaboradores brindan informacion oportuna y clara a todos los clientes que solicitan
informacion, sobre sus construcciones en el momento preciso, el cual permite una
comunicacion sincera y existe alta confianza.

Dispuestos a ayudarlo: el 55.88% de los clientes afirman que los
empleados de la constructora siempre estan dispuestos a ayudarlo (Tabla 1); llegando
a coincidir con la tesis de Espinoza (2022) quien concluye que y por ultimo un plan de
marketing que ayudara a la empresa a tener mas publicidad tanto en paginas web como
en redes sociales que le permita ser mas conocida en el mercado, asimismo el personal
apoya directamente a todas los clientes de la empresa; asimismo con el libro de Silva
et al. (2021) explica que implica cumplir prontamente los requisitos establecidos en
los acuerdos, asi como tener un contacto cercano con el cliente de manera que sea
posible comunicarse con él; y del mismo modo, la empresa debe brindar asesoria a los
clientes. El cual queda demostrado que los colaboradores de la empresa constructora,
estan predispuestos apoyar a todos los clientes, mediante la informacion correcta, en
el momento indicado, y preciso para que ellos puedan tomar la mejor decision, ademas
los colaboradores brindan confianza y seguridad.

Los empleados estdn demasiado ocupados: el 35.29% de los clientes
afirman que los empleados a veces estan demasiado ocupados para responder a sus
inquietudes (Tabla 1); el cual no guarda concordancia con los resultados de la tesis de
Jaen (2022) quien concluye que la empresa luego del analisis tiene un nivel medio
siendo sus puntos a trabajar en cuanto a sus dimensiones ya que en cuanto a la solicitud
la informacion puede no transmitirse siempre de manera correcta u oportuna; y de la

misma manera discrepa con el libro de Silva et al. (2021) explica que implica cumplir
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prontamente los requisitos establecidos en los acuerdos, asi como tener un contacto
cercano con el cliente de manera que sea posible comunicarse con él, y laempresa debe
contar con personal suficiente para atender de forma correcta. El cual queda
demostrado que en la empresa constructora no tiene personal suficiente para brindar e
informar de forma correcta a los clientes, el cual genera insatisfaccion entre los clientes
y el personal.

Atencion individualizada: el 44.12% de los clientes afirman que la
constructora siempre les ofrece una atencion individualizada (Tabla 1); el cual discrepa
con la tesis de Cisneros (2020) quien determina que le falta brindar atencion
personaliza por la falta de personal y los clientes tiene que formar colas; pero por el
contrario guarda concordancia con el libro de Valls et al., (2017) esto indica que la
organizacion esta determinada a prestar un servicio de calidad a los clientes. El cual
indica que en la empresa constructora, brindan atencion personalizada debido al giro
de negocio y la atencion debe ser personalizada y precisa, ya que se trata d viviendas,
0 construcciones, y se trata solo con los propietarios de cada cliente.

La constructora tiene horarios de atencion flexibles: el 45.59% de los
clientes afirman que la constructora siempre tiene horarios de atencion flexibles (Tabla
1); llegando a coincidir con la tesis de Vega (2019) quien define que la gran diferencia
estd dada por la estructura organizacional que determina el proceso gerencial llevada
en cada empresa correspondiendo a una organizacion clasica tradicionalista 0 moderna
flexibles considerando la capacidad de liderazgo para evolucionar o involucionar, y
tiene horarios flexibles al publico; y coincide con el libro de Valls et al., (2017) esto
indica que no unicamente mediante el trato amable, si no también regulando la

seguridad. El cual concluye que en la empresa constructoras tienen horarios flexibles
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para atencion de los clientes, que son horarios de todo el dia, asimismo, tienen personal
que estan distribuidos por turnos, permitiendo que en la oficina se atiendan todo el dia,
para aquellos clientes que trabajan y no pueden llegar en horarios de oficina.
Necesidades de sus clientes: el 57.35% de los clientes afirman que la
constructora siempre se preocupa por las necesidades de sus clientes (Tabla 1);
Ilegando a coincidir con la tesis de Herrera (2020) quien concluye que y se preocupan
por entregar un producto de acorde con las exigencias del cliente; también el
administrador mantiene un liderazgo acorde con las necesidades de los clientes;
asimismo con el libro de Valls et al., (2017) esto indica que implica un compromiso
solido hacia los usuarios con una comprension profunda de sus intereses y demandas,
mediante el cumplimiento de lo acordado, y cubriendo las expectativa de los clientes.
El cual queda demostrado que la empresa de construccion se preocupa por suplir y
cumplir las necesidades y expectativa de los clientes, con la finalidad de obtener mayor
cantidad de clientes satisfechos, el cual va permitir seguir creciendo en el rubro.

La constructora comprende las necesidades: el 48.53% de los clientes
afirman que la constructora siempre comprende las necesidades especificas de sus
clientes (Tabla 1); llegando a coincidir con la tesis de Martinez (2018) sefiala que cabe
destacar en este punto es la importancia de conocer de cerca al publico objetivo, pues
solo asi sabremos lo que necesita y se hara un esfuerzo para cubrir sus necesidades.; y
coincide con el libro de Valls et al., (2017) esto indica que implica un compromiso
solido hacia los usuarios con una comprension profunda de sus intereses y demandas.
El cual concluye que en las empresas constructoras vienen cubriendo todas las
necesidades de los clientes, y el cual va permitir que estos clientes recomienden a la

empresa Yy asi obtener mayores ganancias.
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La constructora tiene equipos modernos: el 50.00% de los clientes afirman
que la constructora siempre tiene equipos modernos (Tabla 1); llegando a coincidir con
la tesis de Muller (2019) comprende como calidad de servicio al cuidado que los
individuos ofrecen a los compradores, y los clientes que desean disfrutar del servicio
necesitan entenderlo de la misma manera en como la perciben nuestros usuarios y
cudles son sus requerimientos, una vez visto esto, es fundamental que el estudio quiera
brindar la estrategia y debe organizarse y distribuirse correctamente para conservar el
contentamiento frente a los consumidores, ademas significa como una empresa se
constituye de trabajadores, con colegas y equipos que brindan primeras impresiones de
nuestros productos y servicios y entrar en papeles importantes; asimismo guarda
relacion con el libro de Silva et al. (2021) define que aunque un servicio es intangible,
hay ciertas caracteristicas que derivan de dicha intangibilidad que es importante
considerar. El cual queda demostrado que en la empresa constructora cuenta con
maquinaria, equipos, entre otros de UGltima generacion, brindando seguridad y

confianza a sus clientes.

Las instalaciones fisicas de la constructora: el 52.94% de los clientes
afirman que las instalaciones fisicas de la constructora son siempre visualmente
atractivas (Tabla 1); el cual concuerda con los resultados de la tesis de Alfaro y Lopez
(2022) quienes concluye que la infraestructura de la empresa e insumos que utiliza para
los proyectos estdn acordes a la necesidad del contratista, existe interés vy
amabilidad por sus cliente; de la misma forma coincide con el libro de Silva et al.
(2021) quien define que un servicio no puede permanecer en estanteria, y si la
capacidad de ofrecer el servicio no se usa al maximo, la oportunidad se ha perdido

completamente. El cual queda demostrado que en las empresas constructoras cuentan
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con infraestructura moderna y todas las instalaciones son visualmente atractivas que
generan una buena imagen de la empresa con el cual el cliente queda satisfecho.

Tienen apariencia pulcra: el 48.53% de los clientes afirman que los
empleados de la constructora siempre tienen apariencia pulcra (Tabla 1); el cual tiene
coincidencia con la tesis de Herrera (2020) quien determina que el 81% de clientes
encuestados considera que el personal en general de constructora siempre tiene una
apariencia adecuada y pulcra; y de la misma forma guarda concordancia con el libro
de Valls et al., (2017) menciona que para ofrecer un servicio que se distinga de los
demas, es de vital importancia establecer un vinculo entre la compafiia y el usuario. El
cual indica que en los colaboradores de las empresas constructoras siempre estan bien
vestidos y con una apariencia limpia y pulcra, por el cual se nota su formalidad y habla
bien de la empresa.

Tienen un uniforme que los identifiquen: el 60.29% de los clientes afirman
que los empleados de la constructora siempre tienen un uniforme que los identifiquen
y son adecuadas (Tabla 1); llegando a coincidir con el libro de Valls et al., (2017)
menciona que esta relacién es indispensable pues es el consumidor quien hace posible
todas las actividades de la empresa, de lo contrario esta ni siquiera existiera, y que el
personal debe contar con una buena imagen, ademas deben vestir de una manera
formal, uniforme y siempre deben estar identificados con el logo de la empresa. El cual
concluye que los colaboradores de las empresas constructoras, deben estar vestidos de
forma uniforme y con el logo de la empresa, que permita y brinde una buena imagen.

Los elementos materiales son visualmente atractivos: el 50.00% de los

clientes afirman que los elementos materiales (flyers, carteles, folletos, carteleras, etc.)
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siempre son visualmente atractivos (Tabla 1); llegando a coincidir con la tesis de
Cisneros (2020) quien concluye que le falta vigilar el indice de satisfaccion de sus
clientes, y no aplica procedimientos para el desplazamiento de los materiales en tiempo
real y garantizan el aprovisionamiento de producto, y que todo la documentacion de la
empresa deben utilizar colores adecuados; asimismo guarda concordancia con el libro
de Valls et al., (2017) menciona que esta relacion es indispensable pues es el
consumidor quien hace posible todas las actividades de la empresa, de lo contrario esta
ni siquiera existiera, y contar con los folletos para publicidad de forma atractiva y con
colores adecuados. El cual queda demostrado que en las empresas constructoras
siempre utilizar materiales para brindar publicidad de forma correcta y con colores

adecuados, sobre todo son visualmente atractivos a la vista de los clientes.

Tabla 2: Beneficios de la calidad de servicio en la empresa constructora

Conorth SAC. Sullana, 2022.

Incremento de clientes beneficia: el 58.82% de los clientes afirman que el
incremento de clientes siempre beneficia a la constructora (Tabla 2); quien concuerda
con la definicién de Henao (2020) define que un estricto seguimiento de la satisfaccién
del cliente puede ser el paso mas importante hacia el aumento de los ingresos finales
de la empresa. Cuando se ofrece un servicio al cliente de calidad que alcance o supere
sus expectativas, ellos depositaran automaticamente su confianza en la empresa, lo que
los motiva a gastar mas dinero en sus productos y servicios. Esto resulta directamente
en los resultados financieros de la compafiia; y coincide con el libro de Demuner et al.
(2020) define que es esencial ofrecer productos y servicios de primera calidad para que
el cliente suponga que el precio es justificable. En total, la excelencia es una parte vital

para alcanzar el objetivo de toda empresa: atraer mas clientes. De manera l6gica,
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la gente elegira al proveedor o compafiia que ofrece un estandar de perfeccion en todos
sus procesos. El cual indica que el aumento de clientes, para cualquier empresa siempre
va beneficiar, y va ser util, incrementando totalmente sus ingresos, y beneficiando por
completo a todos los que integran a la empresa.

Précticas de cuidados ambientales: el 52.94% de los clientes afirman que
la constructora siempre realiza practicas de cuidados ambientales para mejorar su
reputacion (Tabla 2); el cual discrepa con la tesis de Romero (2022) quien explica que
el 70% nunca realizo practicas de cuidados ambientales; pero, por el contrario guarda
relacion estricta con la definicién de Valls et al., (2017) las compafiias sobresalen por
la calidad que proporcionan. Si se tiene una experiencia negativa con una empresa,
existe una posibilidad muy alta de que esta informacion sea compartida con amigos y
conocidos. Del mismo modo, si la interaccion es satisfactoria, los clientes suelen
compartir sus buenas experiencias. En la actualidad, muchas personas recurren a
plataformas digitales para hablar sobre cdmo les fue en la visita a un establecimiento
o compra. Por todo lo anterior, es crucial ofrecer una buena atencion al cliente que
posibilite una construccion de reputacion empresarial solida. Llegando a concluir que
la empresa constructora, tiene bien estructurado, sus politicas ambientales, ya que tiene

politicas de cuidar el medio ambiente, con el cual la empresa queda bien establecida.

Esté satisfecho con los servicios: el 54.41% de los clientes afirman que esta
siempre satisfecho con los servicios y la calidad de su trabajo de la constructora (Tabla
2); el cual coincide con los resultados de la tesis de Vega (2019) determina que las
empresas se han caracterizado por ser portadoras de la satisfaccion de un bien o
servicio a la sociedad y en la medida en que lo logren; y de la misma manera con la

definicion del libro de Demuner et al. (2020) explica que cuando los requerimientos
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de los consumidores son complacidos, crean una buena impresion de la organizacion.
Proporcionar un servicio de alta calidad significa que la entidad ha logrado cumplir y
sobrepasar sus expectativas. Por otro lado, una forma efectiva de evaluar la opinion del
cliente sobre una corporacion es mediante encuestas de satisfaccion. Estas deben
contener interrogantes sobre sus experiencias y la calidad que han podido percibir, asi
como lo que no les agrada. No se debe tener temor de cuestionar cuéles son las cosas
que gustan del servicio de sus competidores. El cual concluye que la empresa
constructora siempre brinda un buen servicio con el cual los clientes estan

completamente satisfechos permitiendo crecimiento empresarial.

Grado de calidad de servicio: el 57.35% de los clientes afirman que sostienen
que el grado de calidad de servicio de la constructora es bueno por el cual es leal (Tabla
2); quien coincide con la tesis de Remache (2019) concluye que el 50% de clientes
sostienen que el grado de calidad de servicio es bueno; asimismo tiene concordancia
con la definicion de Henao (2020) explica que si la corporacién puede cubrir y
sobrepasar las necesidades del consumidor, este sera fiel, incluso si otros ingresan al
mercado brindando servicios a precios mas bajos. Para mantener la lealtad de los
clientes, la organizacion debe ofrecer un servicio de calidad y cumplir en tiempo y
forma. Si los usuarios tienen confianza en ese servicio, perdurara la lealtad a la entidad.
El cual queda demostrado que en la empresa constructora se preocupan y se encargan
de sostener el grado de calidad de los servicios, para que los clientes sigan siendo leales
y sigan recomendando la empresa.

El personal esta capacitado: el 50.00% de los clientes afirman que el personal
nunca esta capacitado para evitar falencias en los diferentes procesos de desarrollo de

la construccion de casa (Tabla 2); el cual contrasta con los resultados de la tesis de
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Vega (2019) define que un personal capacitado AMC SA puede mitigar falencias en
los diferentes procesos de desarrollo de la construccion de casa, satisfaciendo al cliente,
el cual demuestra que esta bien capacitado; y de la misma forma, guarda relacion
definitiva con la definicion del autor Valls et al., (2017) el servicio eficiente significa
utilizar las habilidades del empleado para mejorar el funcionamiento del negocio. Se
realizan los pasos necesarios para satisfacer a los clientes y prevenir los problemas,
mejorando la experiencia del cliente y aportando un sentido de logro al empleado. Esto
es beneficioso para el cliente, la empresa y el empleado, generando una situacién de
ganancias para todas las partes involucradas. El cual indica que, en la empresa
constructora, no tienen una buena seleccion de personal, ya que no estan capacitados
para brindar un buen servicio, y los clientes no estan conformes con el servicio

brindado.

Tabla 3: Elementos de la atencion al cliente en la empresa constructora

Conorth SAC. Sullana, 2022.

La constructora le brinda seguridad: el 54.41% de los clientes afirman que
la constructora siempre le brinda seguridad para realizar su construccion (Tabla 3); el
cual tiene relacién con la tesis de Arguello y Diaz (2019) define que el sistema de
gestién de seguridad y salud en el trabajo SG-SST, basado en la resolucién 0312:2019,
en ARHER CONSTRUCTORA,; y de la misma manera concuerda con el libro de
Ladron (2020) explica que esto sucede y se puede decir que se ha logrado al maximo
cuando los bienes y servicios que se le brindan a la clientela estan fuera de peligro y
percances, es decir ofrecen eficiencia y eficiencia al cien por ciento. Llegando a

concluir que en la empresa constructora brinda seguridad al momento que realiza las
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construcciones, ya que es una empresa que tiene toda la gestion de calidad y seguridad
bien establecido, para que no exista problemas con las reglas o politicas de estado.

La constructora la brinda confianza: el 55.88% de los clientes afirman que
la constructora siempre la brinda confianza para realizar la construccién de su vivienda
(Tabla 3); el cual guarda relacion total con la definicion del autor Acefia (2017) indica
que esta caracteristica es fundamental para que no exista desconfianza, pues de lo
contrario a la empresa no le ira bien. Es por ello, que como entidad debe cumplir todo
lo que prometa o proponga; asimismo coincide con el libro de Ladrén (2020) explica
que es imperativo que las empresas sean creibles para mantener el vinculo con los
clientes y la comunidad donde opera. Los clientes leales que vuelven a comprar son
mas proclives a promover la reputacion de la marca si hay buena confianza. Las
organizaciones tienen que prestar atencion y mantener su posicion y confianza para
seguir siendo solidas y mantener un buen personal. El cual concluye que el propietario
de la empresa constructora y todo el personal brindan confianza y seguridad para
realizar las construcciones de las viviendas y de cualquier otro inmueble que les
solicitan los clientes.

Mantiene comunicacion directa: el 50.00% de los clientes afirman que nunca
mantiene comunicacion directa con los representantes de la constructora (Tabla 3); el
cual discrepa con los resultados de la tesis Ledn (2018) quien concluye que las
estrategias de comunicacion directa pueden colaborar mucho con la fluidez de las
relaciones entre el constructor y su cliente; asimismo la investigacion discrepa con la
definicion del autor Rumin (2019) explica que los clientes deben ser totalmente
conscientes mediante el uso de un lenguaje oral y gestual sencillo que sean capaces de

comprender. Establecer una relacion fluida entre los clientes y la empresa seria mas
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sencillo si los temas de seguridad y fiabilidad hubieran sido tratados. El cual queda
demostrado que los representantes de la empresa constructora no tienen ningun tipo de
comunicacion con los clientes, por ningun tipo de medio de comunicacion, ya que es
el personal quien realiza los contactos y acuerdos entre los clientes y la empresa.

La constructora brinda una comunicacion: el 45.59% de los clientes
afirman que la constructora siempre brinda una comunicacion de manera idénea hacia
el cliente para un mejor entendimiento y comprension sobre los servicios que ofrece
(Tabla 3); el cual guarda totalmente coincidencia con los resultados de la tesis Alanya
(2021) quien concluye que aplica la atencion al cliente a través de la comunicacion,
cortesia y satisfaccion donde, siempre se brinda una comunicacion de manera idonea
hacia el cliente para un mejor entendimiento y comprension sobre los servicios que
ofrece; asimismo guarda relacién el libro del autor Ladrén (2020) indica que no se basa
en mostrar un rostro alegre ante la presencia de la clientela, se trata mas de entablar
una relacion comunicativa con él, de escucharlo, comprenderlo, y entender sus
necesidades. El cual indica que tanto los colaboradores y administrador de la empresa
constructora tienen cordial comunicacion con los clientes, para tener entendimiento y
comprension sobre los acuerdos de los inmuebles en construccion.

La constructora ofrece un servicio: el 52.94% de los clientes afirman que la
constructora siempre ofrece un servicio con altos niveles de calidad (Tabla 3); el cual
coincide con la definicion del autor de Ladrén (2020) quien afirma que la accesibilidad
en el servicio al cliente sugiere que el personal de tu empresa esté preparado para
ofrecer asistencia a los consumidores de manera inmediata y amistosa. Esto significa
que se debe adoptar una mentalidad de disponibilidad, visibilidad y actitud positiva

hacia los clientes, ademas de proporcionarle informacion y canales de apoyo para
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atender sus necesidades; y de la misma forma coincide con el libro de Acefia (2017)
indica que, para ser capaz de ofrecer un servicio con altos niveles de calidad, es
necesario tener un medio de comunicacion con los usuarios, para que ellos puedan
presentar sus dudas o alguna sugerencia. Es fundamental considerar este punto, de
contrario solo con seguirds la desmotivacion e insatisfaccion del consumidor,
decepcionandose de tus servicios. El cual concluye que los colaboradores de la
empresa constructora estan dispuestos a brindar cortesia y amabilidad al momento de
brindar su servicio, permitiendo que el cliente quede seguro y confiando, sobre todo
se lleve una buena impresion de la empresa.

El personal de la constructora brinda cortesia: el 54.41% de los clientes
afirman que el personal de la constructora siempre brinda cortesia al momento de
brindar sus servicios (Tabla 3); el cual coincide con la tesis de Alanya (2021) quien
afirma que el gerente general de la microempresa Corporacion MVM E.L.R.L. analiza
la aplicacion de la cortesia para poder aplicarla hacia los clientes y a su vez tengan un
impacto agradable hacia la empresa; y también tiene relacion con la definicion del libro
de Rumin (2019) sefiala que el comportamiento de un buen trato, respeto hacia los
demas, amabilidad del personal, educacion y modales amables, no perjudica a nadie.
Atraer clientes resulta mas facil si les ofrecemos un trato amigable y les prestarse
atencion. Llegando a concluir que los colaboradores de la empresa constructora son
amables y corteses al momento de atender a los clientes, bridando seguridad y
estabilidad, para que el cliente quede completamente satisfecho y pueda recomendar a
la empresa.

El personal de la constructora se despide: el 61.76% de los clientes afirman

que el personal de la constructora siempre se despiden con cordialidad y
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profesionalismo (Tabla 3); llegando a coincidir con los resultados de la tesis de
Cisneros (2020) quien concluye que le brinda soluciones a los problemas que se
presentan con respecto al producto, y finalmente se despiden con cordialidad y
profesionalismo; y de la misma forma coincide con el libro del autor Ladron (2020)
quien explica que a todos los miembros de la organizacion: Por favor asegurense de
obtener las capacidades y conocimientos esenciales para llevar a cabo el servicio.
Recuerden que es tarea de todos, no solamente de los encargados de esta actividad.
Para lograr el profesionalismo todos deben involucrarse. El cual queda demostrado que
los colaboradores de la empresa constructora son profesionales, y en todo momento
demuestran a los clientes, para asi obtener ventas y los clientes terminen adquiriendo
los servicios de la empresa.

El personal de la constructora tiene capacidad: el 52.94% de los clientes
afirman que el personal de la constructora siempre tienen capacidad de respuesta al
momento de brindar informacion solicitada (Tabla 3); el cual guarda relacion con los
resultados de la tesis de Aldana y Marrufo (2020) concluye que hace notar que se
necesita trabajar con mas fuerza las dimensiones confiabilidad, elementos tangibles y
velocidad de respuesta, donde predominan también la percepcién en niveles medios, y
del mismo modo, coincide con el libro del autor Acefia (2017) se determina que es
importante estar dispuesto a ayudar a los clientes al proporcionarles servicios
oportunos y rapidos. La capacidad de respuesta al cliente indica cuan pronto la empresa
responde a solicitudes hechas por el cliente. Desde el punto de vista de la atencion al
cliente, se mide por el tiempo de respuesta de los agentes. Mas alla de un tiempo de
respuesta veloz, es importante observar una comunicacion fluida, frecuente y concisa

hasta que todos los conceptos sean resueltos. El cual indica que los colaboradores de
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la empresa constructora tienen conocimiento de sus funciones a realizar, asimismo
estan bien capacitados sobre los objetivos, estrategias, metas y politicas de la empresa,
ya que brindan informacidn clara y precisa.

Realizacion del servicio es confiable: el 58.82% de los clientes afirman
que el personal de la constructora durante y al término de la realizacion del servicio
siempre es confiable y seguro (Tabla 3); quien no guarda relacion con los resultados
de la tesis de Sanchez (2019) llegando a concluir que casi siempre se supervisa al
personal durante y al término de la realizacion del servicio es asi que consideran que
el servicio que ofrecen no es confiable y seguro; mientras que tanto coincide, con la
definicién del libro del autor Rumin (2019) sefiala que esta es la habilidad que posee
una persona o corporacion para ejecutar servicios liberados de inconvenientes o fallos.
Este elemento esté vinculado directamente con la seguridad y la confiabilidad. El cual
concluye que los colaboradores de la empresa constructora realizan sus funciones con
eficiencia y efectividad, tanto que el cliente se siente seguro y confiable, y permite
realizar un cierre de contrato con mucha eficiencia.

La constructora tiene maquinaria de calidad: el 51.47% de los clientes
afirman que siempre esta de acuerdo que la constructora tiene maquinaria de calidad
que le permite brindar un buen servicio (Tabla 3); llegando a coincidir con los
resultados de la tesis de Remache (2019) determina que el coeficiente de correlacion
de Pearson fue de 0.726, con una significatividad de 0.007. Esto nos permite afirmar
que en la medida que el grado de tangibilidad mejore, la satisfaccion del cliente
también mejorara; y también con el libro de Ladron (2020) sefiala que son aquellos que
podemos ver y tocar, en el caso de los componentes tangibles que se ven en la empresa

tenemaos al equipo de trabajadores, recursos, y herramientas, de comunicacion
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que posibiliten un acercamiento mas eficiente con los usuarios. Llegando a concluir
que la empresa constructora cuenta con maquinaria para que realizan sus trabajos con

eficienciay precision, con el cual los clientes quedan satisfechos y puedan recomendar.

Tabla 4: Estrategias de la atencion al cliente en la empresa constructora

Conorth SAC. Sullana, 2022.

La constructora cumple con sus expectativas: el 52.94% de los clientes
afirman que la constructora siempre cumple con sus expectativas y disefio de su
construccion (Tabla 4); llegando a coincidir con los resultados de la tesis de Remache
(2019) determina que el 66.67% de los encuestados califican a la satisfaccion del
usuario en un grado de aceptacion bueno, destacando el rendimiento percibido,
expectativa y nivel de satisfaccion; y también coincide con la definicion del libro del
autor Londofio (2018) explica que, los puntos de referencia de los clientes para evaluar
el desempefio son sus expectativas relacionadas con la prestacién de servicios. Por lo
tanto, el conocimiento adecuado de este factor es imprescindible para prestar un
servicio de calidad, por lo que se debe determinar y medir las expectativas de los
usuarios y comprender su perspectiva para obtener los resultados deseados. Los
expertos en el tema han concluido que este aspecto es clave para asegurar que los
consumidores estén satisfechos con el servicio recibido, por lo que deben tomarse las
debidas acciones para identificar y medir estas expectativas en la gestion de los
servicios. El cual queda demostrado que la empresa constructora llega a cumplir con
las expectativas de los clientes, mediante de una buena calidad de atencion y servicio,

ademas de los resultados de sus productos.
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La constructora cumple con la calidad del servicio: el 52.94% de los
clientes afirman que la constructora siempre cumple con la calidad del servicio y con
el tiempo indicado de su construccion (Tabla 4); quien coincide con el libro de Aldana
y Marrufo (2020) explica que las dimensiones servicio, personal y comunicacion tienen
oportunidades de mejorar para llegar a los niveles altos esperados en base a la
implementacién de diversas practicas enfocadas en el servicio al cliente. La percepcion
de los clientes en cuanto a la calidad de servicio en Marrufo Contratistas S.A.C.
Chiclayo tuvo un nivel medio; asimismo coincide con el libro de Salas (2019) desde
una perspectiva psicologica, la percepcion se refiere a la habilidad de agrupar y
procesar los estimulos sensoriales para generar conceptos. Esta esta condicionada por
las experiencias personales y el conocimiento previo. En la evaluacion de bienes y
servicios, el punto de vista del usuario y la manera en cémo percibe lo recibido refiere
a los sentimientos que surge completada esta accidn. Esta evaluacién incluye el balance
entre los beneficios y los costos. Por otra parte, en Japon, esta percepcién es conocida
como "subjetividad social* por el contraste entre la realidad de un bien y la
aceptabilidad dentro de una comunidad especifica. EI cual indica que en la empresa
constructora brinda sus servicios con calidad y eficiencia permitiendo a la satisfaccion

de los clientes.

Esta satisfecho con la culminacion de su construccion: el 63.94% de los
clientes afirman que siempre esté satisfecho con la culminacion de su construccion y
por el cual recomendaria a la constructora (Tabla 4); llegando a discrepar con los
resultados de la tesis de Lazo (2021) determina que el valor del nivel de satisfaccion
actual es considerado como regular con una puntuacion de segun la tabla de valores

definida, y evaluando el nivel de satisfaccion esperado con la propuesta, se obtuvo una
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puntuacion de que se ha identificado como bueno, sin embargo coincide con el libro
de Pérez (2019) sefiala que hoy en dia, construir y mantener la lealtad del cliente es
clave para tener éxito en el mercado objetivo. Por esto, el objetivo de satisfacer a cada
cliente se ha convertido en una prioridad en todos los departamentos de una empresa.
Es importante que los encargados de marketing y otros trabajadores entiendan los
beneficios, definiciones, niveles y percepciones de la satisfaccion del cliente de
manera que puedan mejorar las estrategias orientadas a alcanzarla. El cual concluye
que los clientes de la empresa constructora recomiendan a la empresa, ya que se

quedaron satisfechos con los servicios brindado.
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VI. CONCLUSIONES

Se concluye que la empresa constructora Conorth tienen como principales
caracteristicas es que cumple con las dimensiones de la calidad de servicio ya que tiene
horarios de atencion flexibles; ademéas se asegura de guardar registros exentos de
errores; ya que concluye el servicio en el tiempo prometido; brinda una comunicacion
de manera idonea hacia el cliente para un mejor entendimiento y comprension sobre
los servicios que ofrece; mediante la buena atencion de sus colaboradores al hacer uso

adecuado de las técnicas de atencidn y estrategias de atencion al cliente.

Las dimensiones de calidad de servicio que identifican en la empresa
constructora Conorth es tangibles, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, ya que
los empleados siempre son amables; ademas presta bien el servicio la primera vez;
asimismo los empleados prestan el servicio oportunamente; de la misma manera
comprende las necesidades especificas de sus clientes; también las instalaciones fisicas
son visualmente atractivas los elementos materiales (flyers, carteles, folletos,
carteleras, etc.) siempre son visualmente atractivos; ademas tiene equipos modernos;
y los empleados de la tienen apariencia pulcra y tienen un uniforme que los identifiquen
y son adecuadas; y se preocupa por las necesidades de sus clientes; ademés se
comunican con los clientes cuando concluye la realizacion del servicio; asimismo los
empleados estan dispuestos a ayudarlo; tambien ofrece una atencion individualizada;
los empleados responden adecuadamente a las preguntas que se les plantea; ya que el
comportamiento de los empleados transmite confianza; y se siente seguro un problema;
pero la constructora nunca muestra un sincero interés en solucionarlo cuando existe un

problema.
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Los beneficios que obtienen de la calidad de servicio en la empresa constructora
Conorth es que el incremento de clientes siempre beneficia a la constructora; ya que
los clientes afirman el sostenimiento por el grado de calidad de servicio de la empresa
porque es bueno por el cual es leal; ademés los clientes estan satisfechos con los
servicios y la calidad de su trabajo; asimismo realiza précticas de cuidados ambientales
para mejorar su reputacion; sin embargo el personal nunca est& capacitado para evitar

falencias en los diferentes procesos de desarrollo de la construccion de casa.

Los elementos de la atencion al cliente que especifican en la empresa
constructora Conorth es seguridad, comunicacién, empatia, cortesia, profesionalismo,
ya que el personal se despiden con cordialidad y profesionalismo; ademas durante y al
término de la realizacion del servicio es confiable y seguro; ya que brinda confianza
para realizar la construccion de su vivienda; también brinda seguridad para realizar su
construccion; mientras que el personal brinda cortesia al momento de brindar sus
servicios; porque tienen capacidad de respuesta al momento de brindar informacion
solicitada; y ofrece un servicio con altos niveles de calidad; los clientes afirman que
siempre esta de acuerdo que la constructora tiene maquinaria de calidad que le permite
brindar un buen servicio; y por el contrario el cliente nunca mantiene comunicacion

directa con los representantes de la constructora.

Las estrategias de la atencion al cliente que describen en la empresa
constructora Conorth es que los clientes afirman que siempre esta satisfecho con la
culminacion de su construccion y por el cual recomendaria a la constructora; ya que
cumple con la calidad del servicio y con el tiempo indicado de su construccion; y

cumple con sus expectativas y disefio de su construccion.
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Asimismo, se elaboré un plan de mejora de la calidad de servicio para mejorar
la atencidn al cliente en la empresa constructora Conorth SAC., con la finalidad que el
propietario tenga conocimiento y puedan aplicar en su empresa, utilizar estrategias
adecuadas de atencion al cliente mediante la atencion de los colaboradores, y aplicar
las técnicas de atencion al cliente; mediante las dimensiones de calidad de servicio con
el cual la empresa obtendra beneficios para el incremento de sus ventas y aumento de

clientes, mediante la recomendacion adecuada de los clientes.
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VII. RECOMENDACIONES

Contratar un personal capacitado para el area de atencion en reclamos y
sugerencias, o designar un encargado para dicha area, con la finalidad de que el cliente
quede completamente satisfecho, al ser resuelto su problema, ademas el personal debe
brindar empatia y confianza, al momento de atender a los clientes.

Elaborar y brindar un plan de capacitacion a todo el personal de la empresa, en
sus diferentes actividades a realzar, que puede ser atencion al cliente, inicio de
construccion, acabados, instalaciones de servicios, entre otros.

Establecer horarios de asesoria a clientes que necesitan comunicarse
directamente con los clientes, que pueden ser directamente, o de forma online, para
que el cliente quede completamente satisfecho y pueda recomendar a la constructora.

Realizar asesorias personalizadas a los clientes, charlas y mayor comunicacion
con los clientes, para realizar con eficiencia y efectividad sus disefios de construccién,
ademas de cumplir las expectativas y necesidades de los clientes.

Aplicar el plan de mejora, donde se establece estrategias de atencion al cliente,
y estrategias de calidad de servicio para que los colaboradores puedan realizar con

eficiencia y efectividad su trabajo.
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PLAN DE MEJORA
Plan de mejora de la calidad de servicio para mejorar la atencion al cliente en la

empresa constructora Conorth SAC. Sullana, 2022.

1. Datos Generales
Nombre o razon social: CONSTRUCTION & CONSULTING NORTH

S.A.C.-CONORTH S.A.C.

Direccion: AV. JOSE DE LAMA NRO. 15 URB. BANCARIA
(FRENTE A LA COMISARIA DE SULLANA) PIURA - SULLANA -
SULLANA.

Nombre del Representante: PALACIOS HIDALGO JOSE EDWIN

NICANOR - PALACIOS HIDALGO ALBERTO FRANK PAUL.

2. Mision
Desarrollar proyectos de infraestructura buscando satisfacer las
necesidades de nuestros clientes desde antes hasta luego de terminado
el proyecto, ofertando disefios a la vanguardia cumpliendo con los
estandares de calidad e innovar con las ultimas tendencias encontradas
en el sector de la construccion, buscando mejorar los procesos para
hacer mas eficiente el producto final.

3. Vision
Ser una empresa lider en el sector de la construccion y de la
comercializacion de bienes raices, con un equipo comprometido,
evolucionando constantemente nuestros servicios para ofrecer

productos innovadores que satisfagan las necesidades de los clientes,
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con altos estandares de calidad, cumplimiento, disefio y conciencia de

servicio al cliente que garanticen solidez de la empresa.

4. Objetivos Empresariales

> Buscamos la satisfaccion de nuestros clientes no solo antes y
durante el proceso de cada proyecto sino luego de la entrega de los
mismos, mejorando continuamente para alcanzar los maximos

niveles de calidad en nuestros proyectos.

> Mejora continua hacia la excelencia como forma de trabajar,
buscando innovacion.
> Compromiso con una sélida ética laboral, integridad y honestidad,
asi como con el cumplimiento de las normas de control de calidad
y disefio existentes.
> Velamos por el bienestar y desarrollo de los trabajadores
considerando sus opiniones y respeto como pilar en las relaciones
personales.
5. Productos
Somos una Empresa Constructora, creada para brindar soluciones en
Ingenieria con el firme objetivo de satisfacer las necesidades de nuestros
clientes con un énfasis en la Calidad, seguridad y cumplimiento de plazos.
Nuestra empresa estd formada por profesionales de alto nivel en
importantes empresas constructoras del pais con experiencia en:

Edificaciones

104



Obras Viales
Consultoria en Ingenieria

Obras civiles.

6. Organigrama de la empresa

Director ejecutivo

Director de RRHH DrrectorTre
mercadeo

proyectos

Compras

Director de finanzas

Trabajadores
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6.1. Descripcion de funciones

Cargo Director ejecutivo

Descripcion > Es la persona mas importante de la empresa. Puede ser un
empleado o el propietario de la organizacion. Es responsable
del crecimiento general del negocio y reporta al propietario
del negocio o a la junta directiva.

Funciones > Gestiona las operaciones diarias de la empresa constructora.
> Establece la estrategia y supervisa los departamentos de
finanzas, operaciones, ventas y recursos humanos.
> Ayuda a reclutar nuevos miembros para el consejo cuando se
necesiten llenar vacantes.

> Sirve como mediador entre la junta y los empleados.
> Actla como portavoz de la empresa en los medios y la
comunidad.

Cargo Director de RRHH

Perfil > Licenciatura en administracion y finanzas.

Funciones > Esresponsable de la contratacion y capacitacion del personal,
el mantenimiento de los registros, compensacién y beneficios,
seguros Yy relaciones con los sindicatos.

Cargo Director de finanzas

Perfil > Conocimiento o administracion con maestria en finanzas.

Funciones > Es responsable de la gestion del flujo de caja de la empresa 'y

de garantizar que haya fondos suficientes disponibles para
cumplir con los pagos diarios para cada proyecto de
construccidn, lo que ayuda a agilizar las operaciones.
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Cargo
Perfil

Funciones

Cargo

Descripcion

Funciones

Cargo

Descripcion

Funciones

Director de mercadeo

>

>

Licenciado en marketing.

Es responsable de la investigacién de mercado, la estrategia
de marketing, ventas, publicidad, promocion, fijacion de
precios, desarrollo de productos y también actividades de
relaciones publicas.

Director de proyectos

>

>

Es responsable de programar y administrar cada proyecto.
Debe decidir el presupuesto, asignar los empleados y sus
deberes para completar el trabajo, y supervisar la seguridad
de los trabajadores.

Deben asegurarse que el trabajo de construccion se pueda
completar de acuerdo con el contrato. Dirige a los empleados
de los proyectos y las operaciones diarias de la empresa. Tiene
que ser dindmico e innovador para que la empresa pueda
lograr sus objetivos.

Se preocupa por asegurar que los proyectos no solo se
completen de manera oportuna, sino también que se
mantengan dentro del presupuesto. Le preocupan todos los
problemas relacionados con los proyectos y se dedica a
resolverlos.

Trabajadores

>

>

Los trabajadores de la construccion en la obra se dividen
normalmente en tres categorias: calificados, semi-calificados
y no calificados.

El trabajador calificado es el empleado que tiene capacitacion
en areas especificas de la construccion, como plomeria,
electricidad, albafileria y carpinteria.

Los trabajadores semi-calificados, conocidos como
aprendices, trabajan junto a los trabajadores calificados para
aprender un oficio especifico y brindar ayuda.

Los trabajadores no calificados realizan gran parte de la labor
en el sitio de trabajo. Realizan tareas como mantener el sitio
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Cargo
Perfil

Funciones

limpio y mover los equipos y suministros a donde los
trabajadores calificados tengan facil acceso, para asi realizar
mejor su trabajo.

Gerente de Compras

> Licenciado en contabilidad o administracion.

> Su papel principal es comprar los suministros y materiales

utilizados en los proyectos y las necesidades diarias de la
empresa. Necesita comparar entre diferentes proveedores y
encontrar los articulos con los precios y calidades correctos.

6.2. Diagnostico Empresarial

Factores Externos

Factores Internos Fortalezas Debilidades
> Falta una definicion
> Equipo propio para traslado de cargos en el area

>

de materiales (F1).

Se acomoda a la necesidad del
cliente ejemplo un horario
especial de trabajo (F2).
Personal con buena
preparacion técnica y bastante
experiencia en mano de obra
(F3).

La empresa cuanta con pagos
de proveedores al instante
(F4).

Buen conocimiento y
relaciones con los contratistas
(F5).

de recursos humanos
(D1).

Falta de
compromiso con
clientes particulares
(D2).

No tiene una via de
conocimiento
adecuada con sus
clientes (D3).

Poco tiempo de
formacion de la
empresa en el
mercado (D4).

Oportunidades

Estrategia FO

Estrategia DO

> Existe un registro
de inscripcion,
registro de
contratista para
postulaciones a
licitaciones
estatales (O1).
Existe

financiamiento del >

estado o privadas

> Realizar cualquier tipo de

proyecto en la region,
aprovechando al maximo el
crecimiento de la industria.
Adaptacion y aceptacion a las
peticiones de los clientes que
permitird aumentar la cuota
de mercado.

Con el equipo de traslado y
buenas opciones de

>

Incrementar las
postulaciones a
obras estatales con
buenas propuestas
para compensar el
poco tiempo en el
mercado.

Con sistemas
estatales de
financiamiento se
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donde la empresa
puede tener

proveedores se puede
optimizar tiempo Yy costos.

puede acceder a
recursos a un mejor

acceso a la espacio para
posibilidad de materiales y
creditos (O2). herramientas.
> Variedad de
proveedores en
materiales de
construccion
(03).
Amenazas Estrategia FA Estrategia DA
> Mejor el
> Amenaza de reclutamiento de
nuevos encargados de obra
competidores > Capacidad de flexibilidad y para poder
(A1). adaptacion a todo tipo de mantener la buena
> Pagos de requerimientos da ventaja evaluacion de la
gobiernos a largo competitiva frente a los empresa y ac_ceder
plazo (A2). nuevos competidores al financiamiento
> Retrasos de obras Excelente comportamiento de Aumentar el énfasis
ejecutas por el pago da una grata imagen en a clientes
mal tiempo del instituciones financieras. particulares para
clima (A3). Aunque los costos de aumentar liquidez
> Alza de precios de materiales vallan en alza la de la empresa asi
proveedores dado empresa cuenta con tambien se
a mayor demanda transporte propio con el cual amortigua la espera
y escases de podra tener un costo menor a de pagos del
materiales. gobierno

la de la competencia.
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7. Indicadores de Gestion

Indicadores

Evaluacién de los indicadores en las MYPES

Fiabilidad

En la empresa constructora, no vienen tomando
en cuenta la confiabilidad que deben demostrar
a los clientes, ya que los colaboradores no
demuestran confianza, mediante la falta de
calidad de atencion.

Empleados involucrados.

El propietario y socios de la empresa
constructora no vienen involucrando a los
colaboradores en las decisiones o toma de
decision, es por el cual los no se siente que
forman parte de la empresa, y le prestan poco
interés a sus funciones, objetivos y metas
empresariales.

Comunicacion.

En la empresa constructora les falta tener y
brindar comunicacién de socios y clientes, por
el cual existen ciertas deficiencias, desconfianza
de parte de los clientes, e por el poco
conocimiento de los socios hacia mejora la
comunicacion con sus clientes.

Expectativas de los clientes.

Los socios de la empresa constructora brinda
poco interés a las necesidades y expectativa de
los clientes, es por el cual los clientes se sienten
insatisfechos.
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8. Problemas

Indicadores

Problema

Causas del problema

Fiabilidad

El 45.57% de los clientes
afirman que cuando tiene
un problema la
constructora nunca
muestra un sincero interés
en solucionarlo.

Poco interés y
conocimiento de parte del
propietario, personal sin
disposicion de tiempo y
conocimiento para
brindar soluciones a los
clientes insatisfechos.

Empleados
involucrados.

El 50% de los clientes
afirman que el personal
nunca esta capacitado para
evitar falencias en los
diferentes procesos de
desarrollo de la
construccion de casa.

sin
falta de

Personal
conocimientos,
un lider, falta de
induccion al momento
que ingresen a laborar en
la empresa.

Comunicacion.

El 50%
afirman

de los clientes

que nunca
mantiene comunicacion
directa con los
representantes la
constructora.

de

Falta de interés por parte
del propietario, personal
al servicio del cliente.

Expectativas de

clientes.

los

El 52.94% de los clientes
afirman que la constructora
nunca cumple con sus
expectativas y disefio de su
construccion.

Falta de interés vy
comunicacién con los
clientes, para cumplir con
sus expectativas y disefios
establecidos.
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9. Establecer soluciones

9.1. Establecer acciones

Indicadores Problema Accion de mejora
Contratar un personal
capacitado para el area de
atencion en reclamos 'y
0
Fiabilidad El 4557% de los sugerencias, 0 designar un

clientes afirman que
cuando tiene un
problema la
constructora nunca
muestra un  sincero
interés en solucionarlo.

encargado para dicha érea,
con la finalidad de que el
cliente quede completamente
satisfecho, al ser resuelto su
problema, ademas el personal
debe brindar empatia vy
confianza, al momento de
atender a los clientes.

El 50% de los clientes
afirman que el personal
nunca estad capacitado
para evitar falencias en
los diferentes procesos
de desarrollo de Ia
construccion de casa.

Empleados
involucrados.

Elaborar y brindar un plan de
capacitacion a todo el personal
de la empresa, en sus
diferentes  actividades a
realzar, que puede ser
atencion al cliente, inicio de
construccion, acabados,
instalaciones de servicios,
entre otros.

El 50% de los clientes
afirman  que nunca

., mantiene comunicacion
Comunicacion.

directa con los
representantes de la
constructora.

Establecer horarios de
asesoria a clientes que
necesitan comunicarse
directamente con los clientes,
que pueden ser directamente,
0 de forma online, para que el
cliente quede completamente
satisfecho y pueda
recomendar a la constructora.

El 52.94% de los
clientes afirman que la
Expectativas de los | constructora nunca
clientes. cumple con sus
expectativas y disefio de
su construccion.

Realizar asesorias
personalizadas a los clientes,
charlas y mayor comunicacion
con los clientes, para realizar
con eficiencia y efectividad
sus disefios de construccion,
ademas de cumplir las
expectativas y necesidades de
los clientes.
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9.2. Estrategias que se desean implementar

N° | Accién de mejora | Dificultad Plazo Impacto Priorizacion

1 | Contratar un | Falta de | siempre | Efectividad al| Buscar
personal compromiso del momento  de| personal
capacitado para el| propietario, por realizar los| experto  para
area de atencion en | desconocimiento reclamos y| recibir y
reclamos' Yy recursos sugerencias en| brindar
sugerencias, 0| econémicos. el area de| soluciones en
designar un ventas. el éarea de
encargado  para reclamos 0
dicha area, con la ventas
finalidad de que el '
cliente quede
completamente
satisfecho, al ser
resuelto su
problema, ademas
el personal debe
brindar empatia y
confianza, al
momento de
atender a los
clientes.

2 | Elaborar y brindar | Falta de| 1 afio Oportunidades | Requerimiento
un plan de | presupuesto y para  nuevos |y blsqueda de
capacitacion a | conocimiento mercados, un experto en
todo el personal de | del propietario. fortalezas para | capacitaciones.
la empresa, en sus crecer en el
diferentes mismo  rubro,
actividades a incremento en
realzar, que puede su rentabilidad,
ser atencion al mayor
cliente, inicio de satisfaccion de
construccion, los clientes.
acabados,
instalaciones  de
servicios,  entre
otros.

3 | Establecer El propietario no | Siempre | Clientes Reunion  con
horarios de | tiene voluntad de satisfechos, clientes,
asesoria a clientes | realizar incremento de | mediante  la
que necesitan | coordinaciones y clientes estabilidad del

conversar  con mediante la | personal.

comunicarse
directamente con

sus clientes, ya

recomendacion.
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los clientes, que
pueden ser
directamente, o de
forma online, para
que el cliente
quede
completamente
satisfecho y pueda
recomendar a la
constructora.

que todo
canalizado
medio de

esta
por
los

colaboradores.

Realizar asesorias
personalizadas a
los clientes,
charlas y mayor
comunicacion con
los clientes, para

realizar con
eficiencia y
efectividad sus
disefios de

construccion,
ademas de cumplir
las expectativas y
necesidades de los
clientes.

El  propietario

considera

innecesario, falta
conocimiento 'y

desinterés

de

parte los socios.

siempre

Incremento de
clientes,
efectividad en
los logros de los
objetivos.

Establecer
horarios
atencion
mediante
semana.

de

la

9.3.
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para la implementacion de estrategias

satisfecho y pueda

N° | Estrategias Recursos Economicos | Tecnoldgicos | Tiempo
Humanos

1 | Contratar un personal | Propietario, $/.1200.00 Laptops, siempre
capacitado para el | administrador, | mensuales computadoras,
area de atencion en| personal infraestructura
reclamos y | contratado. y la misma
sugerencias, 0 empresa,
designar un documentos de
encargado para dicha la empresa
area, con la finalidad Propietario.
de que el cliente
quede completamente
satisfecho, al ser
resuelto su problema,
ademas el personal
debe brindar empatia
y  confianza, al
momento de atender a
los clientes.

2 | Elaborar y brindar un | Propietario, S/. 10000.00 | Laptops, 1 afio
plan de capacitacion a | personal computadoras,
todo el personal de la | experto en documentos de
empresa, en  sus | capacitaciones la empresa.
diferentes actividades
a realzar, que puede
ser atencion al cliente,
inicio de
construccion,
acabados,
instalaciones de
servicios, entre otros.

3 | Establecer horarios de | Propietario, S/. 10000.00 | Laptops, Siempre
asesoria a clientes que | socios y computadora,
necesitan colaboradores infraestructura,
comunicarse empresa, y
directamente con los todo el
clientes, que pueden material
ser directamente, o0 de necesario para
forma online, para atencion
que el cliente quede personalizada
completamente a los clientes.
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recomendar a la

constructora.

Realizar asesorias | Propietario, S/. 2500.00 | Laptops, siempre
personalizadas a los| socios y computadora,

clientes, charlas y| colaboradores. papelote,

mayor comunicacion plumones,

con los clientes, para papel  boom,

realizar con eficiencia proyector.

y efectividad sus
disefios de
construccion, ademas
de cumplir las
expectativas y
necesidades de los
clientes.
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10. Cronograma de actividades

NO

Tarea

Inicio

Final

Enero - Diciembre

Contratar un personal
capacitado para el éarea de
atencion en  reclamos vy
sugerencias, 0 designar un
encargado para dicha area, con
la finalidad de que el cliente
quede completamente
satisfecho, al ser resuelto su
problema, ademas el personal
debe  brindar empatia vy
confianza, al momento de
atender a los clientes.

06/04/2023

Elaborar y brindar un plan de
capacitacion a todo el personal
de la empresa, en sus diferentes
actividades a realzar, que puede
ser atencidn al cliente, inicio de
construccion, acabados,
instalaciones de servicios, entre
otros.

06/04/2023

06/04/2024

Establecer horarios de asesoria a
clientes que necesitan
comunicarse directamente con
los clientes, que pueden ser
directamente, o de forma online,
para que el cliente quede
completamente  satisfecho vy
pueda recomendar a la
constructora.

06/04/2024

Realizar asesorias
personalizadas a los clientes,
charlas y mayor comunicacién
con los clientes, para realizar
con eficiencia y efectividad sus
disefios  de construccion,
ademds de cumplir las
expectativas y necesidades de
los clientes.

06/04/2024
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Anexo 1: Cronograma

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
N° | Afio | Ao
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Actividades

2020

2021

Semestre |

Semestre |1

Semestre |

Semestre 11

Mes

Mes

Mes

Mes

1 2] 3

41 1] 2

3

1( 2

3

2] 3

Elaboracion del
Proyecto

Revision del
proyecto por el
jurado de
investigacion

Aprobacion del
proyecto por el
Jurado de
Investigacion

Exposicion del
proyecto al
Jurado de
Investigacion

Mejora del
marco tedrico

Redaccién de la
revision de la
literatura.

Elaboracion del
consentimiento
informado (*)

Ejecucion de la
metodologia

Resultados de la
investigacion

10

Conclusiones y
recomendaciones

11

Redaccion del
pre informe de
Investigacion.

12

Reaccion del
informe final

13

Aprobacion del
informe final por
el Jurado de
Investigacion
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Presentacion de
ponencia en

jornadas de

investigacion
Redaccion de
15 |articulo X
cientifico

14

Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

Categoria Base % o0 NUmero Total (S/.)

Suministros (*)

128



Impresiones 0.5 500 S/250.00

Fotocopias 0.1 300 S/30.00
Empastado 2 35 S/70.00
Papel bond A-4 (500 hojas) 17 2 S/34.00
S/0.00
Servicios
Uso de Turnitin 50 2 S/100.00
Sub total S/484.00
Gastos de viaje
- . Pasajes para recolectar $/500.00
Sub total S/984.00
Total de presupuesto

desembolsable

Presupuesto no desembolsable
(Universidad)

. % 0 Total
Categoria Base i
Numero (S/)
Servicios
Uso de Internet (Laboratorio
de Aprendizaje Digital - LAD) 30 4 S/120.00
Busqueda de informacién en
base de datos 35 2 S/70.00
Soporte informatico
(Mddulo de Investigacion del ERP University - 40 4 S/160.00
MOIC)
Publicacion de articulo en 50 1 $/50.00

repositorio institucional
Sub total S/400.00

Recurso humano
Asesoria personalizada (5

horas por 63 4 S/252.00
semana)

Sub total S/252.00

Total de presupuesto no

desembolsable Sty

Total (S/.) S/1,636.00
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Anexo 3: Cuadro de sondeo
e

Numero de RUC: 20601389364 - CONSTRUCTION & CONSULTING NORTH S.A.C. -
CONORTHS.A.C.

Tipo Contribuyente: SOCIEDAD ANONIMA CERRADA

Nombre Comercial:

Fecha de Inscripcion: 2610712016 Fecha de Inicio de Actividades:  01/08/2016

Estado del Contribuyente: ACTIVO

Condicion del Contribuyente: HABIDO

Domicilio Fiscal: AV. JOSE DE LAMANRO. 15 URB. BANCARIA (FRENTE A LA COMISARIA DE SULLANA) PIURA -
SULLANA - SULLANA

Sistema Emision de MANUAL Actividad Comercio Exterior: SINACTIVIDAD

Comprobante:

Sistema Contabilidad: MANUAL

Actividad(es) Economica(s): Principal - 4100 - CONSTRUCCION DE EDIFICIOS

Secundaria 1 - 4290 - CONSTRUCCION DE OTRAS OBRAS DE INGENIERIA CIVIL

Secundaria 2 - 4390 - OTRAS ACTIVIDADES ESPECIALIZADAS DE CONSTRUCCION

Comprobantes de Pago c/aut. de impresién (F. 806 u
816):

Fuente: SUNAT

FACTURA
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Anexo 4: Consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Carta s/n? - 2022-ULADECH CATOLICA
Sr. Alberto PALACIOS HIDALGO
CONORTH SAC

Presente.-

De mi consideracion:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle que soy estudiante
dela Escuela Profesional de Administracién de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.
El motivo de la presente tiene por finalidad presentarme, Romero Benites, Walther Jhonatan,
con cédigo de matricula N° 0411181014, de la Carrera Profesional de Administracién, ciclo curso
de titulacion, quién solicita autorizacién para ejecutar de manera remota o virtual, el proyecto
de investigaci6n titulado “La calidad de servicio para mejorar la atencién al cliente en la empresa
constructora Conorth SAC. Sullana, 2022”, durante los meses de diciembre del 2022 a marzo

2023 del presente afio.

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

espera de su amable atencion, quedo de usted.

Atentamente,

Romero Benites, Walther Jhonatan

DNI. N® 70260096

o
/=

Albérto Palacios Hidalgo
GERENTE GENERAL
CONSTAUCTION & CONSULTING NORTH SALC

impulsado por CamScanner
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"
“\}990

UNIVERSIDAD CATOLIC A LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula La calidad de servicio para mejorar la atencién al cliente en la
empresa constructora Conorth SAC. Sullana, 2022y es dirigido por Romero Benites, Walther
Jhonatan, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Determinar las principales caracteristicas de la calidad de servicio
para mejorar la atencion al cliente en la empresa constructora Conorth SAC. Sullana, 2022. Para ello, se
le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo. Su participacion en la
investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la
investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted seré informado de los resultados a través de 941 949 503. Si desea,
también podra escribir al correo jean_jrb_16@hotmail.com para recibir mayor informacién. Asimismo,
para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la

universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.
Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: Empresa constructora Conorth SAC. Sullana

Fecha: 05 de enero de 2023

AleT®. palaaen@ CorceTh . Com . pa

L eecamenseeeme
"...gér{o Palacios H\dalqoL
GERENTE Geuemm‘m
CONSTRUCTION & CONSULTING N

WAt el THONAT D &M('Tﬂ' .y
Folso016

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION —~ ULADECH CATOLICA

impulsado por CamScanner
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Anexo 5: Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES
A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas que tiene por objetivo
la recopilacion de informacion, que presenta fines relativamente académicos, en
este caso la realizacién de mi tesis universitaria. Considerando a la empresa
constructora Conorth SAC. Sullana. Como una de las seleccionadas para dicho
trabajo; esperando contar con sincero apoyo.
El cuestionario tiene por objetivo: Determinar las principales caracteristicas
de la calidad de servicio para mejorar la atencion al cliente en la empresa
constructora Conorth SAC. Sullana, 2022.

Instrucciones: Sirvase amarcar con una “x” la opcion que usted considera

la correcta.

CASI A CASI
N PREGUNTA SIEMPRE SIEMPRE | VECES | NUNCA NUNCA

CALIDAD DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE

¢Cuando la constructora
promete incrementar
promociones en cierto
1 |tiempo, lo hace?

¢Cuando un cliente tiene

un problema la
constructora muestra un
sincero interés en

2 solucionarlo?
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¢La constructora presto
bien el servicio Ia
primera vez?

¢La constructora
concluye el servicio en el
tiempo prometido?

¢La constructora se
asegura de guardar
registros exentos de
errores?

¢El comportamiento de
los empleados de la
constructora le transmite
confianza?

¢Se siente seguro en la
constructora al momento
de realizar el pago
mediante la tarjeta de
crédito?

¢Los empleados son
amables?

¢Los empleados
responden
adecuadamente a las
preguntas que se les
plantea?

10

¢Los empleados
comunican a los clientes
cuando concluira la
realizacion del servicio?

11

¢Los empleados de la
constructora prestan el
servicio oportunamente?

12

¢Los empleados de la
constructora estan
dispuestos a ayudarlo?

13

¢Los empleados estan
demasiado ocupados
para responder a sus
inquietudes?

14

¢La constructora les
ofrece una atencion
individualizada?

15

¢ La constructora tiene
horarios de atencién
flexibles?

16

¢La constructora se
preocupa por las
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necesidades de sus
clientes?

17

¢La constructora
comprende las
necesidades especificas
de sus clientes?

18

¢La constructora tiene
equipos modernos?

19

¢Las instalaciones fisicas
de la constructora son
visualmente atractivas?

20

¢Los empleados de la
constructora tienen
apariencia pulcra?

21

¢Los empleados de la
constructora tienen un
uniforme que los
identifiquen y son
adecuadas?

22

¢ Los elementos
materiales (flyers,
carteles, folletos,
carteleras, etc.) son
visualmente atractivos?

23

¢Considera que el
incremento de clientes
beneficiaa la
constructora?

24

¢La constructora realiza
practicas de cuidados
ambientales para mejorar
su reputacion?

25

¢Esta satisfecho con los
servicios y la calidad de
su trabajo de Ia
constructora?

26

¢ Usted sostienen que el
grado de calidad de
servicio de la
constructora es bueno
por el cual es leal?

27

¢Considera que el
personal esta capacitado
para evitar falencias en
los diferentes procesos
de desarrollo de la
construccion de casa?
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28

¢La constructora le
brinda seguridad para
realizar su construccién?

29

¢La constructora la
brinda confianza para
realizar la construccion
de su vivienda?

30

¢ Usted mantiene
comunicacion directa
con los representantes de
la constructora?

31

¢La constructora brinda
una comunicacion de
manera idonea hacia el
cliente para un mejor
entendimiento y
comprension sobre los
servicios que ofrece?

32

¢ La constructora ofrece
un servicio con altos
niveles de calidad?

33

¢El personal de la
constructora brinda
cortesia al momento de
brindar sus servicios?

34

¢El personal de la
constructora se despiden
con cordialidad y
profesionalismo?

35

¢El personal de la
constructora tienen
capacidad de respuesta al
momento de brindar
informacion solicitada?

36

¢El personal de la
constructora durante y al
término de la realizacion
del servicio es confiable
y seguro?

37

¢Esta de acuerdo que la
constructora tiene
maquinaria de calidad
que le permite brindar un
buen servicio?

38

¢La constructora cumple
con sus expectativas y
disefio de su
construccion?
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39

¢La constructora cumple
con la calidad del
servicio y con el tiempo
indicado de su
construccion?

40

¢ Usted esta satisfecho
con la culminacion de su
construccion y por el
cual recomendaria a la
constructora?

Muchas gracias por su colaboracion.
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Anexo 6: Validacion del instrumento

VALIDACION POR JUCIO DE EXPERTOS

1 TITULO DE LA INVESTIGACION:
LA CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE EN LA

EMPRESA CONSTRUCTORA CONORTH SAC. SULLANA, 2022.

II TESISTA

ROMERO BENITES, WALTHER JTHONATAN

III DECISION

Después de haber revisado el cuestionario, se procedi6 a validarlo teniendo en cuenta la
estructura, profundidad y coherencia de cada uno de ellos; por tano permite recoger
informacion concreta y real de las variables en estudio, concluyendo su pertinencia y utilidad

APROBADO

[ v [

Alvarez Reategui Milagros del Pilar
DNI:43546029
CLAD N":16933
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

Me dirijo a usted, expresandole un cordial saludo, y a la vez me presento: Soy Romero

Benites, Walther Jhonatan. Estudiante de la carrera de administracion de la universidad

ULADECH, en el cual le pido de su participacion en la realizacion de este cuestionario que

tiene como finalidad recolectar informacion, seran utilizados solo con fines académicos y de

mvestigacion.

Sirvase marcar con una (X) la respuesta correcta. Se le agradece por su valiosa

informacion y colaboracion

1 = Siempre 2 = Casi 3=Aveces |2=Casi 5 =Nunca
S iempre nunca
N | DIMENSION | INDICADOR | ITEMS |1 [2]3]4

CALIDAD DE SERVICIO

(Cuando la constructora promete
incrementar promociones en cierto
tiempo, lo hace?

(Cuando un cliente tiene un problema
la constructora muestra un sincero
interés en solucionarlo?

(La constructora prestd bien el
servicio la primera vez?

¢La constructora concluye el servicio
en el tiempo prometido?

(La constructora se asegura de
guardar registros exentos de errores?

(El comportamiento de los
empleados de la constructora le
transmite confianza?

(Se siente seguro en la constructora
al momento de realizar el pago
mediante la tarjeta de crédito?

(Los empleados son amables?

1]

2
i Fiabilidad
| 3 |
| 4 |

Dimensiones

| 5 |
| 6 |

7 Seguridad
| 8 |

9

(Los empleados responden
adecuadamente a las preguntas que
se les plantea?
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Capacidad de
respuesta

(Los empleados comunican a los
clientes cuando concluira la
realizacion del servicio?

(Los empleados de la constructora
prestan el servicio oportunamente?

(Los empleados de la constructora
estan dispuestos a ayudarlo?

(Los empleados estan demasiado
ocupados para responder a sus
inquietudes?

Empatia

¢(La constructora les ofrece una
atencion individualizada?

¢(La constructora tiene horarios de
atencion flexibles?

(La constructora se preocupa por las
necesidades de sus clientes?

(La constructora comprende las
necesidades especificas de sus
clientes?

Tangibilidad

(La constructora tiene equipos
modernos?

¢Las instalaciones fisicas de la
constructora son visualmente
atractivas?

(Los empleados de la constructora
tienen apariencia pulcra?

(Los empleados de la constructora
tienen un uniforme que los
identifiquen y son adecuadas?

(Los elementos materiales (flyers,
carteles, folletos, carteleras, etc.) son
visualmente atractivos?

27

Beneficios

Aumento de
ingresos

(considera que el incremento de
clientes beneficia a la constructora?

Mejor
reputacion

(La constructora realiza préacticas de
cuidados ambientales para mejorar su
reputacion?

Mejor
satisfaccion del
cliente

(Esta satisfecho con los servicios y la
calidad de su trabajo de la
constructora?

Lealtad de los
clientes

(Usted sostienen que el grado de
calidad de servicio de la constructora
es bueno por el cual es leal?

Empleados
involucrados

(considera que el personal estd
capacitado para evitar falencias en
los diferentes procesos de desarrollo
de la construccién de casa?
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N | DIMENSION | INDICADOR | ITEMS [1]2]3]4]s
CALIDAD DE SERVICIO
ATENCION AL CLIENTE
Seouridad (La constructora le brinda seguridad
128 | g para realizar su construccion?
(La constructora la brinda confianza
Credibilidad | para realizar la construccion de su
29 | vivienda?
(Usted mantiene comunicacion directa
Comunicacién | con los representantes de la
130 constructora?
(La constructora brinda una
.. | comunicacion de manera idénea hacia el
Comprension x " .
: cliente para un mejor entendimiento y
del cliente e )
comprension sobre los servicios que
31 ofrece?
— (La constructora ofrece un servicio con
32 | Accesibilidad altos niveles de calidad?
Elementos (El personal de la constructora brinda
Cortesia cortesia al momento de brindar sus
133 servicios?
(El personal de la constructora se
Profesionalismo | despiden con cordialidad y
134 profesionalismo?
; (El personal de la constructora tienen
&
Ci];:ciasilade capacidad de respuesta al momento de
35 P brindar informacion solicitada?
(El personal de la constructora durante
Fiabilidad |y al término de la realizacion del
136 servicio es confiable y seguro?
(Esta de acuerdo que la constructora
Elementos d e s
tangibles tiene maquinaria de calidad que le
37 permite brindar un buen servicio?
. ¢La constructora cumple con sus
E;{geccltiae t:tf:s expectativas y disefio de su
138 | construccion?
P - (La constructora cumple con la calidad
X ercepcion del N : R
Estrategias st del servicio y con el tiempo indicado de
139 su construccion?
Satisfaccion del (Usted esta satisfecho con la
A culminacion de su construccion y por el
cliente :
40 cual recomendaria a la constructora?
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VALIDACION POR JUCIO DE EXPERTOS

1 TITULO DE LA INVESTIGA CION:
LA CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE EN LA

EMPRESA CONSTRUCTORA CONORTH SAC. SULLANA, 2022.

I1 TESISTA

ROMERO BENITES, WALTHER JHONATAN

III DECISION

Después de haber revisado el cuestionario, se procedi6 a validarlo teniendo en cuenta la
estructura, profundidad y coherencia de cada uno de ellos; por tano permite recoger
informacion concreta y real de las variables en estudio, concluyendo su pertinencia y utilidad

APROBADO

s v

B 4G M2
it SetEanfeecaa-

Elizabeth Diamina Zapata Castro
DNI: 03561030
CLAD N":06563
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

Me dirijo a usted, expresandole un cordial saludo, y a la vez me presento: Soy Romero
Benites, Walther Jhonatan. Estudiante de la carrera de administracion de la universidad
ULADECH, en el cual le pido de su participacion en la realizacion de este cuestionario que
tiene como finalidad recolectar informacion, seran utilizados solo con fines académicos y de

mvestigacion.

Sirvase marcar con una (X) la respuesta correcta. Se le agradece por su valiosa

informacion y colaboracion

1 = Siempre 2 = Casi 3=Aveces |2=Casi 5 =Nunca

S iempre nunca

N | DIMENSION | INDICADOR | ITEMS |1 [2]3][4]s
CALIDAD DE SERVICIO

(Cuando la constructora promete
incrementar promociones en cierto
1 tiempo, lo hace?

¢Cuando un cliente tiene un problema
la constructora muestra un sincero
interés en solucionarlo?

Fiabilidad (La constructora prestd bien el
servicio la primera vez?

¢La constructora concluye el servicio
en el tiempo prometido?

Dimensiones ¢(La constructora se asegura de
guardar registros exentos de errores?
(El comportamiento de los
empleados de la constructora le
transmite confianza?

(Se siente seguro en la constructora
) al momento de realizar el pago
Seguridad | pediante Ia tarjeta de crédito?

(Los empleados son amables?

(Los empleados responden
adecuadamente a las preguntas que
9 se les plantea?

I

B

&
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Capacidad de
respuesta

(Los empleados comunican a los
clientes cuando concluira la
realizacion del servicio?

(Los empleados de la constructora
prestan el servicio oportunamente?

(Los empleados de la constructora
estan dispuestos a ayudarlo?

(Los empleados estan demasiado
ocupados para responder a sus
inquietudes?

Empatia

¢(La constructora les ofrece una
atencion individualizada?

¢(La constructora tiene horarios de
atencion flexibles?

(La constructora se preocupa por las
necesidades de sus clientes?

(La constructora comprende las
necesidades especificas de sus
clientes?

Tangibilidad

¢(La constructora tiene equipos
modernos?

¢Las instalaciones fisicas de la
constructora son visualmente
atractivas?

(Los empleados de la constructora
tienen apariencia pulcra?

(Los empleados de la constructora
tienen un uniforme que los
identifiquen y son adecuadas?

(Los elementos materiales (flyers,
carteles, folletos, carteleras, etc.) son
visualmente atractivos?

27

Beneficios

Aumento de
ingresos

(considera que el incremento de
clientes beneficia a la constructora?

Mejor
reputacion

(La constructora realiza préacticas de
cuidados ambientales para mejorar su
reputacion?

Mejor
satisfaccion del
cliente

(Esta satisfecho con los servicios y la
calidad de su trabajo de la
constructora?

Lealtad de los
clientes

(Usted sostienen que el grado de
calidad de servicio de la constructora
es bueno por el cual es leal?

Empleados
involucrados

(considera que el personal estd
capacitado para evitar falencias en
los diferentes procesos de desarrollo
de la construccién de casa?
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N | DIMENSION | INDICADOR | ITEMS [1]2]3]4]5
CALIDAD DE SERVICIO
ATENCION AL CLIENTE
Seguridad (La constructora le brinda seguridad
28 para realizar su construccion?
(La constructora la brinda confianza
Credibilidad | para realizar la construccion de su
29 | vivienda?
(Usted mantiene comunicacion directa
Comunicacién | con los representantes de la
130 constructora?
(La constructora brinda una
Comprensién comunicacién de manera idénea hacia el
el clieite cliente para un mejor entendimiento y
comprension sobre los servicios que
131 | ofrece?
—— ;La constructora ofrece un servicio con
32 Accesibilidad ;ltos niveles de calidad?
Elementos (El personal de la constructora brinda
Cortesia cortesia al momento de brindar sus
133 servicios?
(El personal de la constructora se
Profesionalismo | despiden con cordialidad y
134 profesionalismo?
: (El personal de la constructora tienen
Ci];:ciasilade capacidad de respuesta al momento de
35 P brindar informacion solicitada?
(El personal de la constructora durante
Fiabilidad |y al término de la realizacion del
136 servicio es confiable y seguro?
Elementos g,_Esté de ac_uer(!o que la_ constructora
tangibles tiene maquinaria de calidad que le
37 permite brindar un buen servicio?
. ¢La constructora cumple con sus
E(;{gecc“tae t‘l;t’:S expectativas y disefio de su
138 | construccion?
Pefcapeion del (La constructora cumple con la.calidad
Estrategias st del servicio y con el tiempo indicado de
139 | su construccion?
Satisfaccion del (Usted esta satisfecho con la
clicnte culminacion de su construccion y por el
40 cual recomendaria a la constructora?
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VALIDACION POR JUCIO DE EXPERTOS

1 TITULO DE LA INVESTIGA CION:
LA CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE EN LA

EMPRESA CONSTRUCTORA CONORTH SAC. SULLANA, 2022.

I1 TESISTA

ROMERO BENITES, WALTHER JHONATAN

III DECISION

Después de haber revisado el cuestionario, se procedi6 a validarlo teniendo en cuenta la
estructura, profundidad y coherencia de cada uno de ellos; por tano permite recoger
informacion concreta y real de las variables en estudio, concluyendo su pertinencia y utilidad

APROBADO

a5 v [
@—t‘n).‘ wlo

ﬁﬂ:%&_‘

2

on
CLAD. N“ 18480

Carlos Antonio Angulo Corcuera
DNI: 06437510
CLAD N*":18480
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

Me dirijo a usted, expresandole un cordial saludo, y a la vez me presento: Soy Romero

Benites, Walther Jhonatan. Estudiante de la carrera de administracion de la universidad

ULADECH, en el cual le pido de su participacion en la realizacion de este cuestionario que

tiene como finalidad recolectar informacion, seran utilizados solo con fines académicos y de

mvestigacion.

Sirvase marcar con una (X) la respuesta correcta. Se le agradece por su valiosa

informacion y colaboracion

1 = Siempre 2 = Casi 3=Aveces |2=Casi 5 =Nunca
S iempre nunca
N | DIMENSION | INDICADOR | ITEMS |1 [2]3]4

CALIDAD DE SERVICIO

(Cuando la constructora promete
incrementar promociones en cierto
tiempo, lo hace?

¢Cuando un cliente tiene un problema
la constructora muestra un sincero
interés en solucionarlo?

(La constructora prestd bien el
servicio la primera vez?

¢La constructora concluye el servicio
en el tiempo prometido?

(La constructora se asegura de
guardar registros exentos de errores?

(El comportamiento de los
empleados de la constructora le
transmite confianza?

(Se siente seguro en la constructora
al momento de realizar el pago
mediante la tarjeta de crédito?

(Los empleados son amables?

1]

2
i Fiabilidad
| 3 |
| 4 |

5 Dimensiones
| 6 |

7 Seguridad
| 8 |

9

(Los empleados responden
adecuadamente a las preguntas que
se les plantea?
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Capacidad de
respuesta

(Los empleados comunican a los
clientes cuando concluira la
realizacion del servicio?

(Los empleados de la constructora
prestan el servicio oportunamente?

(Los empleados de la constructora
estan dispuestos a ayudarlo?

(Los empleados estan demasiado
ocupados para responder a sus
inquietudes?

Empatia

¢(La constructora les ofrece una
atencion individualizada?

¢(La constructora tiene horarios de
atencion flexibles?

(La constructora se preocupa por las
necesidades de sus clientes?

(La constructora comprende las
necesidades especificas de sus
clientes?

Tangibilidad

¢(La constructora tiene equipos
modernos?

¢Las instalaciones fisicas de la
constructora son visualmente
atractivas?

(Los empleados de la constructora
tienen apariencia pulcra?

(Los empleados de la constructora
tienen un uniforme que los
identifiquen y son adecuadas?

(Los elementos materiales (flyers,
carteles, folletos, carteleras, etc.) son
visualmente atractivos?

27

Beneficios

Aumento de
ingresos

(considera que el incremento de
clientes beneficia a la constructora?

Mejor
reputacion

(La constructora realiza préacticas de
cuidados ambientales para mejorar su
reputacion?

Mejor
satisfaccion del
cliente

(Esta satisfecho con los servicios y la
calidad de su trabajo de la
constructora?

Lealtad de los
clientes

(Usted sostienen que el grado de
calidad de servicio de la constructora
es bueno por el cual es leal?

Empleados
involucrados

(considera que el personal estd
capacitado para evitar falencias en
los diferentes procesos de desarrollo
de la construccién de casa?
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N | DIMENSION | INDICADOR | ITEMS [1]2]3]4]5
CALIDAD DE SERVICIO
ATENCION AL CLIENTE
Seouridad (La constructora le brinda seguridad
128 | g para realizar su construccion?
(La constructora la brinda confianza
Credibilidad | para realizar la construccion de su
29 | vivienda?
(Usted mantiene comunicacion directa
Comunicacién | con los representantes de la
130 constructora?
(La constructora brinda una
o O comunicacién de manera idénea hacia el
dglle:liente cliente para un mejor entendimiento y
comprension sobre los servicios que
131 | ofrece?
—— ;La constructora ofrece un servicio con
&
32 | Accesibilidad altos niveles de calidad?
Elementos (El personal de la constructora brinda
Cortesia cortesia al momento de brindar sus
133 servicios?
(El personal de la constructora se
Profesionalismo | despiden con cordialidad y
134 profesionalismo?
; (El personal de la constructora tienen
&
Ci];:ciasilade capacidad de respuesta al momento de
35 P brindar informacion solicitada?
(El personal de la constructora durante
Fiabilidad |y al término de la realizacion del
136 servicio es confiable y seguro?
Elementos (Esta de acuerdo que la constructora
sifigibles tiene maquinaria de calidad que le
37 & permite brindar un buen servicio?
. ;La constructora cumple con sus
G
E(geccﬁtae tlll:’:s expectativas y disefio de su
138 | construccion?
Percencitn del (La constructora cumple con la calidad
Estrategias clli)ente del servicio y con el tiempo indicado de
139 | su construccion?
Satisfaccion del (Usted esta satisfecho con la
clicnte culminacion de su construccion y por el
40 cual recomendaria a la constructora?

(_smrbor> who
L,;‘m e

en
CLAD. N= 18480

Anexo 7: Alfa de Cronbach
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Anexo 8: Declaracion jurada

Anexo 9: Figuras

VARIABLE: calidad de servicio

Objetivo especifico 1: Dimensiones de calidad de servicio en la empresa

constructora Conorth SAC. Sullana, 2022.

1% 1%
H Siempre

H Casi siempre
i A veces
g Casi nunca

@ Nunca

Figura 1 Incrementar promociones en cierto tiempo

Fuente. Tabla 1
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0%

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca

Nunca

| 4

Figura 2 La constructora muestra un sincero interés

Fuente. Tabla 1

0%
10% I/_ 0%

H Siempre

H Casi siempre
i A veces

@ Casi nunca

@ Nunca

Figura 3 La constructora presto bien el servicio

Fuente. Tabla 1

0% 1%

H Siempre
H Casi siempre
M A veces

H Casi nunca

@ Nunca

Figura 4 La constructora concluye el servicio

Fuente. Tabla 1
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5% 4%

Siempre
] ..

Casi siempre
o

A veces
H Casi nunca

® Nunca
]

Figura 5 Registros exentos de errores

Fuente. Tabla 1

H Siempre
H Casi siempre
= A veces

g Casi nunca

[~ Nunca

Figura 6 EI comportamiento de los empleados

Fuente. Tabla 1

3% 0%

Siempre

13%

47% Casi siempre
A veces
Casi nunca

Nunca

[~]
Figura 7 Se siente seguro en la constructora

Fuente. Tabla 1
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0,
0% 0%

10%

Siempre
 Casi siempre
H A veces
H Casi nunca

H Nunca

Figura 8 Los empleados son amables
Fuente. Tabla 1

2% 0%

H Siempre

H Casi siempre
= A veces

g Casi nunca

@ Nunca

Figura 9 Los empleados responden adecuadamente

Fuente. Tabla 1

0% 1%

H Siempre
H Casi siempre
i A veces

H Casi nunca

i Nunca

Figura 10 Los empleados comunican a los clientes

Fuente. Tabla 1
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0% 2%
Siempre

12%

M Casi siempre
H A veces
i Casi nunca

@ Nunca

Figura 11 Prestan el servicio oportunamente

Fuente. Tabla 1

10%

_\o% 2%

H Siempre

H Casi siempre
A veces
g Casi nunca

H Nunca

Figura 12 Dispuestos a ayudarlo

Fuente. Tabla 1

H Siempre
H Casi siempre
i A veces

g Casi nunca

@ Nunca

Figura 13 Los empleados estdn demasiado ocupados

Fuente. Tabla 1
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2% 0%

Siempre
H -

Casi siempre
H

A veces
H casinunca

H Nunca
[~

Figura 14 Atencion individualizada

Fuente. Tabla 1

0% _\I,O%

H Siempre

H Casi siempre
H A veces

g Casi nunca

g Nunca

Figura 15 La constructora tiene horarios de atencion flexibles

Fuente. Tabla 1

6% 2% 1%

H Siempre
H Casi siempre
H A veces

H Casi nunca

g Nunca

Figura 16 Necesidades de sus clientes

Fuente. Tabla 1
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1% 0%

Siempre
[~ -

Casi siempre
H A veces
M casinunca

H Nunca

Figura 17 La constructora comprende las necesidades

Fuente. Tabla 1

9% . 0% 1%
S H Siempre

H Casi siempre
i A veces

g Casi nunca

o Nunca

Figura 18 La constructora tiene equipos modernos

Fuente. Tabla 1

H Siempre
H Casi siempre
H A veces

H Casi nunca

@ Nunca

Figura 19 Las instalaciones fisicas de la constructora

Fuente. Tabla 1

156



2% 1%

10%

Siempre
H Casi siempre
H A veces
M Casi nunca

@ Nunca

Figura 20 Tienen apariencia pulcra

Fuente. Tabla 1

H Siempre
H Casi siempre
i A veces

H Casi nunca

@ Nunca

Figura 21 Tienen un uniforme que los identifiquen

Fuente. Tabla 1

7% 2% %

H Siempre

H Casi siempre
i A veces

H Casi nunca

@ Nunca

Figura 22 Los elementos materiales son visualmente atractivos

Fuente. Tabla 1
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Objetivo especifico 2: Beneficios de la calidad de servicio en la empresa

constructora Conorth SAC. Sullana, 2022.

9% 0% 1%

Siempre

H ..

Casi siempre
= A veces
H casi nunca

® Nunca
H

Figura 23 Incremento de clientes beneficia

Fuente. Tabla 2

H Siempre
H Casi siempre
i A veces

@ Casi nunca

g Nunca

Figura 24 Practicas de cuidados ambientales

Fuente. Tabla 2
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Siempre
H casi siempre
H A veces
M Casi nunca

H Nunca

Figura 25 Esté satisfecho con los servicios

Fuente. Tabla 2

10% 2% _— 0%

H Siempre

H Casi siempre
H A veces

g Casi nunca

H Nunca

Figura 26 Grado de calidad de servicio

Fuente. Tabla 2

2% /—O%

H Siempre

H Casi siempre
i A veces

@ Casi nunca

[*] Nunca

Figura 27 El personal esta capacitado

Fuente. Tabla 2
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Variable: atencion al cliente

Objetivo especifico 3: Elementos de la atencion al cliente en la empresa

constructora Conorth SAC. Sullana, 2022.

0%
0%

10%

H Siempre
H Casi siempre
i A veces

g Casi nunca

H Nunca

Figura 28 La constructora le brinda seguridad

Fuente. Tabla 3

1% 0%

H Siempre

H Casi siempre
i A veces

m Casi nunca

H Nunca

Figura 29 La constructora la brinda confianza

Fuente. Tabla 3
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1% 0%

Siempre
o .

Casi siempre
[~]

A veces
=] .

Casi nunca

¥ Nunca
¥

Figura 30 Mantiene comunicacion directa

Fuente. Tabla 3

H Siempre
H Casi siempre
H A veces

@ Casi nunca

@ Nunca

Figura 31 La constructora brinda una comunicacién

Fuente. Tabla 3

0%

(]

H Siempre

H Casi siempre
i A veces

H Casi nunca

@ Nunca

Figura 32 La constructora ofrece un servicio

Fuente. Tabla 3
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2% 0%

Siempre
] ..

Casi siempre
H

A veces
¥ casi nunca

¥ Nunca

Figura 33 El personal de la constructora brinda cortesia

Fuente. Tabla 3

10% 1% /_

0%

H Siempre

H Casi siempre
i A veces

g Casi nunca

@ Nunca

Figura 34 El personal de la constructora se despide

Fuente. Tabla 3

2% 1%

H Siempre
H Casi siempre
i A veces

H Casi nunca

H Nunca

Figura 35 El personal de la constructora tiene capacidad

Fuente. Tabla 3
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0% 1%

Siempre
B casi siempre
B A veces
M Casi nunca

H Nunca

Figura 36 Realizacion del servicio es confiable

Fuente. Tabla 3

H Siempre
H Casi siempre
M A veces

® Casi nunca

@ Nunca

Figura 37 La constructora tiene maquinaria de calidad

Fuente. Tabla 3

Objetivo especifico 4: Estrategias de la atencién al cliente en la empresa

constructora Conorth SAC. Sullana, 2022.
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0%

10% 2%

Siempre
o .

Casi siempre
[~]

A veces
=] .

Casi nunca

¥ Nunca
¥

Figura 38 La constructora cumple con sus expectativas

Fuente. Tabla 4

0%

1%/—

H Siempre

H Casi siempre
i A veces

g Casi nunca

=] Nunca

Figura 39 La constructora cumple con la calidad del servicio

Fuente. Tabla 4

H Siempre
H Casi siempre
i A veces

H Casi nunca

[¥] Nunca

Figura 40 Esté satisfecho con la culminacion de su construccion

Fuente. Tabla 4
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