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RESUMEN
La presente investigacion tuvo como enunciado del problema ¢Cuales son las
caracteristicas de la Calidad de servicio para mejorar la satisfaccion de los clientes en la
imprenta SAEGMI del distrito Ayacucho, 2022?, tuvo como objetivo general identificar
las caracteristicas de la Calidad de servicio para mejorar la satisfaccion de los clientes en
la imprenta SAEGMI del distrito Ayacucho, 2022. Asimismo, la metodologia que se
utilizo fue de nivel descriptivo, de tipo aplicada con enfoque cuantitativo y de disefio no
experimental con corte transversal, la poblacion estuvo conformado por los clientes de la
imprenta Saegmi y la muestra estuvo conformado 68 clientes, a los cuales se le aplico un
cuestionario, de escala Likert de método Servqual, la técnica fue la encuesta, se pudo
observar mediante el cuestionario realizado que el 35.3% de los clientes no estan
satisfechos con la entrega del servicio dentro de los plazos y tiempos de respuesta. Se
percibe que no existe un trabajo de planificacion de los tiempos de entrega de los servicios
y el 43.6% de los clientes indicaron estar en desacuerdo en la infraestructura y equipo de
la empresa porque no cuenta con equipos modernos y actualizados, las condiciones
ambientales y de espacio son pequefias para el personal, asi como para el cliente, podemos
afirmar entonces que los clientes de la imprenta Saegmi no estan satisfechos con la

calidad de servicio que les ofrecen en la empresa.

Palabras claves: Calidad del servicio, Satisfaccion, Imprenta y Mype.
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ABSTRACT
The present investigation had as a statement of the problem What are the characteristics
of the Quality of service to improve customer satisfaction in the SAEGMI printing house
of the Ayacucho district, 20227, Its general objective was to identify the characteristics
of the Quality of service to improve the satisfaction of the clients in the SAEGMI printing
house of the Ayacucho district, 2022. Likewise, the methodology that was used was of a
descriptive level, of an applied type with a quantitative approach and a non-experimental
design with a cross-section, the population was made up of the clients of the Saegmi
printing press and the sample consisted of 68 clients, to whom a questionnaire was
applied, of the Likert scale of the Servqual method, the technique was the survey, it was
possible to observe through the questionnaire that 35.3% of the clients are not satisfied
with the delivery of the service within the deadlines and response times. It is perceived
that there is no planning work for the delivery times of the services and 43.6% of the
clients indicated that they disagree with the company's infrastructure and equipment
because it does not have modern and up-to-date equipment, the environmental and space
are small for the staff as well as for the client, we can say then that the clients of the

Saegmi printing house are not satisfied with the quality of service offered by the company.

Keywords: Service quality, Satisfaction, Printing and Mype.

Vil



CONTENIDO

EQUIPO DE TRABAUJO ...ttt ettt ettt aee e st e s e e e e nnes i
HOJA DE FIRMA DEL JURADO Y ASESOR .....oooooiieeiiecteecee et iii
DEDICATORIA ...ttt sttt ettt sbe st s e bense e esesbeneens v
RESUMEN ..ottt ettt ettt ettt et e teneesesbeneenessennas Vi
F N S I 2 ¥ G SRR vii
CONTENIDO ...ttt sttt et e s e ebessenessesbensenesseneas viii
INDICE DE TABLAS ...ttt s sesaeses s sessssss s s sssssssassassssesenes ix
INDICE DE FIGURAS ..ottt sttt bbbt X
I. INTRODUGCCION .....ooitieiiieeiieieeicis sttt sassse bbbt sns 11
I1. REVISION DE LA LITERATURA ..ottt sestsses s eesas s sssaesensesaens 14
L HIPOTESIS oottt 31
IV. METODOLOGIA ..ottt 32
4.1. Disefio de 1a INVEStIGACION: .......ccueeieiieiieeeeceee e 32
4.2. PODIACION Y MUESTIA: .....eeveeeieceieeteete ettt st ae et a e e eeaeenas 32
4.3. Definicidn y operacionalizacion de las variables.............cccceevevevenireneseeeenenn, 34
4.4. Técnica e instrumentos de recoleccion de datos.........ccceveeveieriereneneneseneenen, 37
4.5, Plan de @NALISIS.......ceveieieieriesiese sttt 37
4.6. MAtriz de CONSISTENCIA .....cveieeirierieeterieeeteee et 38
o o ] T T o TS oo LRSS 39
V. RESULTADOS ..ottt sttt sttt s st sae s na s e sse s esessenes 41
5.1, RESUITAUOS ...ttt sttt sttt e et e sbesaesbesseeneens 41
5.2. ANAlISiS de reSUItAA0S ......coveeeuiriiieieieiee e 57
V1. CONCLUSIONES ..ottt sttt st sae e ese et nes 60
ASPECtOS COMPIEMENTANTOS .......eeveeieeiecieeeeee ettt re b 61
Referencias bibliografiCas ..........ccccveveieiirecececeeeeee e 62
AANBXOS ...ttt sttt r e n et e n e nn e e e neeeneennees 66

Vil



INDICE DE TABLAS
Tabla 1. ¢ Para usted las instalaciones son agradables? ............cccooevivevviiieiiciesnene. 41

Tabla 2. ¢ Los equipos que se usa para el disefio o impresidén son modernas y adecuadas

para el Servicio que Se DIiNdA? ..o 42
Tabla 3. ¢ Usted se siente confiado con la cantidad de producto que recibe? .............. 43
Tabla 4. ¢ Para usted el personal le muestra buen trato y es amable?............c..cco........ 44

Tabla 5. ¢(Cree usted que el personal tiene la habilidad y estan preparados para

o 1C=] 10 (=T o [0 PRSP PP 45
Tabla 6. ¢ Usted cree que la imprenta Saegmi cumple con lo ofrecido?....................... 46
Tabla 7. ¢La entrega de los productos se realiza en el tiempo acordado? ................... 47
Tabla 8. ¢Para usted el personal le brinda atencion oportunay con prontitud? ......... 48

Tabla 9. ¢ El personal siempre esta dispuesto a la atencién y realiza sugerencias? .... 49
Tabla 10. ¢ Los horarios de atencion de la imprenta es lo adecuado?............ccccveveee.. 50
Tabla 11. Para usted, ¢ La imprenta Saegmi le ofrece todo lo que usted necesita?...... 51
Tabla 12. ¢Esta de acuerdo con el precio del producto o servicio que se brinda en la

IMPFENTA SAEGMI?.....eiiiiiitiii e bbbttt 52
Tabla 13. ¢ Es buena la atencidn en la imprenta Saegmi? ..........cccovvevveveiieece e, 53

Tabla 14. ¢Nuestros productos y servicios superan siempre tus expectativas como

(00117 0 (SRR 54
Tabla 15. ¢ La imprenta presta un servicio que satisface sus necesidades?.................. 55
Tabla 16. Usted como cliente, ¢ recomendaria visitar a la imprenta Saegmi?.............. 56



INDICE DE FIGURAS
Figura 1. ¢ Para usted las instalaciones son agradables?............cccccovvveviiieveesecnnnn, 41

Figura 2. ¢ Los equipos que se usa para el disefio o impresion son modernas y adecuadas

para el Servicio que Se DriNda?..........cccoviiiiiiiie e 42
Figura 3. ¢ Usted se siente confiado con la cantidad de producto que recibe?............. 43
Figura 4. ¢ Para usted el personal le muestra buen trato y es amable?........................ 44

Figura 5. ¢{Cree usted que el personal tiene la habilidad y estan preparados para

o 1C=] 10 (=T o [0 PRSP PP 45
Figura 6. ¢ Usted cree que la imprenta Saegmi cumple con lo ofrecido?...................... 46
Figura 7. ¢La entrega de los productos se realiza en el tiempo acordado? ................. 47
Figura 8. ¢ Para usted el personal le brinda atencién oportuna y con prontitud?........ 48

Figura 9. ¢ El personal siempre esta dispuesto a la atencidn y realiza sugerencias?... 49
Figura 10. ¢ Los horarios de atencion de la imprenta es lo adecuado? ........................ 50
Figura 11. Para usted, ¢La imprenta Saegmi le ofrece todo lo que usted necesita? .... 51
Figura 12. ¢Esta de acuerdo con el precio del producto o servicio que se brinda en la

IMPFENTA SAEGMI?.....eiiiiiitiii e bbbttt 52
Figura 13. ¢ Es buena la atencion en la imprenta Saegmi?........cccccvevvevverencieieeseennn, 53

Figura 14. ¢Nuestros productos y servicios superan siempre tus expectativas como

(00117 0 (SRR 54
Figura 15. ¢ La imprenta presta un servicio que satisface sus necesidades? ................ 55
Figura 16. Usted como cliente, ¢ recomendaria visitar a la imprenta Saegmi?............ 56



. INTRODUCCION

Las mypes desempefian un papel central en el desarrollo de la economia nacional, de
acuerdo con datos oficiales, constituyen mas del 99% de las unidades empresariales en el
Per0, crean alrededor del 85% del total de puestos de trabajo y generan aproximadamente
el 40% del producto bruto interno. El Peruano (2020).

Hoy en la actualidad la Mypes son un impulso para que la economia nacional pueda
encaminarse a la generacion de empleos, asi como al incremento de los ingresos ya sea

para madres de familia o jovenes.

La calidad de servicio puede marcar la diferencia en una empresa, ya que con ella se
responde mejor a las necesidades del mercado. La cuota de mercado de la que dispone
unasociedad va directamente relacionada con la satisfaccion de los clientes. Si un servicio
no es adecuado, por desgracia, la noticia se extiende mas rapido que si fuéramos una
empresa excelente, los esfuerzos que la sociedad realice deben tener como objetivos la
adaptacion a los nuevos tiempos y la superacion de cualquier expectativa. Lo primordial
es tratar de obtener los mejores servicios al menor costo, asi como los productos 6ptimos.
Sanchez (2018).

En Ayacucho en promedio de cinco mil Micro y Pequefias Empresas (Mypes) de la
region habrian fracasado durante los ultimos tres meses que duré el estado de emergencia
nacional a raiz del coronavirus, cifra que continuara en incremento en algunos sectores
que se encuentran en los ultimos lugares del plan de reactivacion propuesto por el
gobierno. Quispe (2020).

En el distrito de Ayacucho se ubica la imprenta Saegmi el propietario de este negocio
ha adquirido habilidad de gestion de forma empirica por lo que no posee capacidad para
llevar el negocio a la cima del éxito, no aplica técnicas de atencion al cliente, sus
empleados no estan capacitados, asi como también la infraestructura que poseen no son
las adecuadas, carecen de espacio y las maquinas de impresion son antiguas, todo ello
conlleva la imprenta a no obtener mejores ingresos, a no poder satisfacer las necesidades
que buscan nuestros clientes y por ende no se realiza la recomendacion de boca a boca,
mencionemos también que este tipo de negocio han bajado en rentabilidad debido al

servicio que brindan, no estan satisfaciendo a sus clientes es por ello que es muy

11



importante que mejoren o conozcan técnicas para mejorar la calidad de servicio para la
mejora de la satisfaccion de los clientes, ademas es muy importante que se emplee una

buena infraestructura asi como implementar maquinas modernos para su desarrollo.

Es por ello que se plante6 el siguiente problema de investigacion: ¢Cules son las
caracteristicas de la calidad de servicio para mejorar la satisfaccion de los clientes en la
imprenta SAEGMI del distrito Ayacucho, 20227

También se plante6 el siguiente objetivo general para dar solucion a este problema:
Identificar las caracteristicas de la Calidad de servicio para mejorar la satisfaccion de los
clientes en la imprenta Saegmi del distrito Ayacucho, 2022, para alcanzar el objetivo
general se planted los siguientes objetivos especificos: Objetivo especifico (1) Conocer
las caracteristicas de los elementos tangibles para mejorar la satisfaccion de los clientes
en la imprenta SAEGMI del distrito Ayacucho, 2022; (2) Describir las caracteristicas de
la seguridad para mejorar la satisfaccion de los clientes en la imprenta SAEGMI del
distrito Ayacucho, 2022; (3) Conocer las caracteristicas de la fiabilidad para mejorar la
satisfaccion en la imprenta SAEGMI del distrito Ayacucho, 2022; (4) Describir las
caracteristicas de la capacidad de respuesta para mejorar la satisfaccion de los clientes los
clientes en la imprenta SAEGMI del distrito Ayacucho, 2022; (5) Describir las
caracteristicas de la empatia para mejorar la satisfaccion de los clientes en la imprenta
SAEGMI del distrito Ayacucho, 2022.

La investigacion se justifica ya que se pudo conocer, asi como evaluar la realidad
actual atravesaba la imprenta SAEGMI en la parte de gestion, insatisfaccion o carencia
que aqueja a los clientes a falta de algunos aspectos importantes que son para una mejora
de la calidad de servicio que ofrecen, las mypes son importantes en todo ambito por su
nivel de aporte a la economia es por ello que su estudio nos ayudara a detectar falencias
las cuales puedan ser corregidas para que este negocio no quiebre y mas aln aporten

otorgando trabajo y aporte a la PEA (Poblacion Economicamente Activa).

Mencionemos también que la satisfaccion del cliente es un pilar fundamental para que
el negocio obtenga mejores ingresos, para ello debe realizar una buena gestion en su
calidad de servicio, para asi poder adaptarse a la actualidad ya que por ser imprenta esta
sujeta a que sus recursos materiales cuenten con la tecnologia adecuada para su

crecimiento, finalmente, este proyecto de investigacion serd un aporte para los
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estudiantes, asi puedan tomar como referencia para realizar sus estudios 0 mejorar su

aprendizaje en la variable calidad de servicio.

La metodologia que se utilizo fue de nivel descriptivo, de tipo aplicada con enfoque
cuantitativo y de disefio no experimental con corte transversal, cuya poblacion estuvo
compuesta por los clientes de la imprenta Saegmi y su muestra fue de muestreo aleatorio

simple que estuvo conformada de 68 clientes.

Como resultados podemos observar mediante el cuestionario realizado que el 35.3% de
los clientes no estéan satisfechos con la entrega del servicio dentro de los plazos y tiempos
de respuesta. Se percibe que no existe un trabajo de planificacion de los tiempos de
entrega de los servicios y el 43.6% de los clientes indicaron estar en desacuerdo en la
infraestructura y equipo de la empresa porque no cuenta con equipos modernos y
actualizados, las condiciones ambientales y de espacio son pequefias para el personal, asi

como para el cliente
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1. REVISION DE LA LITERATURA
2.1. Antecedentes

2.1.1. A nivel Internacional

Segun Valverde Barragan (2018) en su investigacion: Calidad de servicio y
satisfaccion al cliente de la empresa de servicios de internet INPLANET S.A. de
Milagro-Ecuador, 2018: La investigacién tuvo como proposito de determinar la
relacién que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente de la empresa
de servicios de Internet INPLANET S.A. de Milagro-Ecuador, 2018. El tipo de estudio
es no experimental, el disefio de la investigacion es descriptivo correlacional. El
instrumento de recoleccion de datos fue el cuestionario aplicado a una muestra de 371
personas en base a una poblacion de 11300 usuarios. Se aplico 17 preguntas para la
variable calidad de servicio y 17 preguntas para la variable satisfaccion al cliente de la
empresa de servicios de Internet INPLANET S.A. Los resultados determinaron que
existe una correlacion media alta entre la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente
de la empresa de servicios de Internet INPLANET S.A. de Milagro - Ecuador, 2018;
la percepcion de los encuestados es que la calidad de servicio es necesaria casi siempre
para que la satisfaccion al cliente sea alta. De la misma manera se demostré que las
dimensiones determinacion, capacitacion e implementacion, tienen relacién con la
variable satisfaccion al cliente. En base a los resultados obtenidos se concluye que el
mejoramiento de los indices de calidad de servicio se estd originando de manera
paulatina y por efecto mejorara la satisfaccion del cliente de la empresa de servicios
de Internet INPLANET S.A. de Milagro-Ecuador; y que la implementacion de nuevas
tecnologias mejorara con el tiempo ya que se necesita de una inyeccion de capital, eso
si, se considera como un punto muy importante para la mejora de la satisfaccion al

cliente.

Segun Jiménez Ormefio (2018) en su investigacion: Calidad de servicio y su
relacion con la satisfaccion de los clientes de la empresa Suscripciones Integrales,
Pueblo Libre, 2018, menciona que la investigacion fue aplicado a los clientes de la
empresa Suscripciones Integrales del distrito de Pueblo Libre. Se buscé determinar
como la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion de sus clientes. Esta

investigacion se ha realizado con una muestra significativa de 166 clientes. Los datos
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se recolectaron a través de un cuestionario, para este estudio se utilizaron dos encuestas
para cada variable estructuradas con 10 items para cada una, bajo la escala de Likert.
La confiabilidad de dichas encuestas se calculo a través del coeficiente alfa de
cronbach. Una vez recolectados los datos en campo mediante el instrumento, dicha
informacion fue ingresada al programa estadistico SPSS para su respectivo
procesamiento de anélisis e interpretacion. Teniendo como resultado que la calidad de
servicio se relaciona positiva y significativamente con la satisfaccion de los clientes
de la empresa Suscripciones Integrales del distrito de Pueblo Libre. Es decir, si los
trabajadores mejoran la calidad de servicio, en cuanto a fiabilidad, Empatia y
competencia del personal, sin duda incrementaria la satisfaccion de los clientes de la

empresa.

Segln Remache Yungan (2018) en su investigacion: Calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa Sipecom SA. de la ciudad de Guayaquil -
Ecuador, periodo 2018, menciona que se realizd la investigacion con el proposito
determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la
empresa SIPECOM SA. de la ciudad de Guayaquil. El estudio se realiz6 con una
muestra de 12 clientes y para la recoleccion de datos de la presente investigacion se
utilizo la técnica de la “Encuesta” con el “Cuestionario” como instrumento para las
variables en estudio. Para identificar la relacion entre la variable calidad de servicio y
la variable satisfaccion del cliente, se emple6 la estadistica inferencial de correlacion
de Pearson. La hipoétesis planteada fue: Existe relacion directa entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa SIPECOM SA. de la ciudad de
Guayaquil - Ecuador, periodo 2018. Segun los resultados, se encontrd gque 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 significatividad bilateral
de 0.048. Estos resultados nos permiten afirmar que en la medida que la calidad del
servicio del cliente mejore, la satisfaccion del cliente aumentara de manera

significativa.

b) A nivel Nacional
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Segun Ramos Berrocal (2020) en su investigacion: Efecto de la calidad de servicio
sobre la fidelizacion de los clientes de la empresa de transporte Cueva S.A.C Afio
2019, menciona que tuvo como objetivo general determinar la influencia de la calidad
de servicio en la fidelizacion de los clientes de la empresa de transporte Cueva S.A.C.,
afio 2019. La metodologia empleada fue de enfoque cuantitativo, tipo basica, nivel
descriptivo correlacional y disefio no experimental. Asimismo, la poblacion de estudio
estuvo conformada por la totalidad de los clientes registrados en la empresa de
transporte Cueva S.A.C. en el afio 2019, la cual asciende a 200 clientes y la muestra
fue de 132 clientes. Para recolectar los datos se empled como técnica la encuesta y
como instrumento un cuestionario para cada variable. Los resultados obtenidos
permitieron evidenciar que la variable calidad de servicio posee un nivel medio, segun
lo manifestado por el 65,15% de los clientes; asimismo, la variable fidelizacién tuvo
un nivel medio, de acuerdo con el 67,42% de los encuestados. Ademas, la prueba de
correlacion Rho Spearman fue igual a .611 con una significancia igual a 0,000 < 0.05.
En tal sentido, se concluyo que la calidad del servicio influye significativamente en la

fidelizacion de los clientes de la empresa de transporte Cueva S.A.C., en el afio 2019.

Segln Guerra Mesias (2018) en su investigacion: Calidad de servicio y
satisfaccion de los clientes en el area de axcellence en la empresa Cabify Peru, 2017,
el objetivo principal de la presente investigacion fue determinar la relacion existente
entre la calidad de servicio y la satisfaccién de los clientes en el area de excellence en
la empresa Cabify Peru, 2017. Para la presente investigacion uso una muestra de 37
clientes de cooperativos top. La investigacion realizada fue de disefio no experimental,
de nivel descriptivo correlacional, de tipo aplicada y de corte transversal. Ambas
variables tuvieron como instrumento de recoleccion de datos al cuestionario de
preguntas, el cual fue realizado de acuerdo a las dimensiones especificas de cada
variable en estudio. Para la primera variable se considera 25 items y para la segunda
variable también 25 items. Se evidencia en los resultados que existe una relacion alta
entre la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente (Rho=0.839 y Sig=0.000), por
otra parte, se observa que la calidad de servicio se viene desarrollando en buena
manera, sin embargo, aun hay puntos por mejorar, como por ejemplo los elementos

tangibles que presentan un nivel de correlacion débil (Rho=0.338).
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Segin Palomino Manrique (2021) en su investigacion: Caracteristicas de
calidad del servicio en la satisfaccion del cliente de la Mype, sector servicio — rubro
restaurant: estudio de caso Pikalo’S del distrito de San Vicente de Cafiete, afio 2019,
“tiene como objetivo determinar las principales caracteristicas de la Calidad del
Servicio en la Satisfaccion del Cliente de la MYPE, Sector Servicio — Rubro
Restaurant: Estudio de Caso “PIKALO’S” del Distrito de San Vicente de Canete, Afo
2019. Asimismo, tuvo como metodologia un enfoque Cualitativo, de disefio No
Experimental —Transversal, con un nivel descriptivo. Se aplicé una técnica de
entrevista al propietario de la empresa cuyos resultados han servido como pilar para
conocer la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente. La presente investigacion
se dio conocer que si el Restaurant “PIKALO’S” si cuenta con un buena insfractructura
con equipo de herramientas renovado y personal interno reciben una buena formacién
en relacion a su trabajo para brindar calidad del servicio a los clientes y asi obtener
resultados satisfactorios, para el restaurant. Mostrandose que sus colaboradores si
brinda un servicio de calidad a sus clientes para que se encuentre satisfecho, por son
ellos quienes genera el crecimiento de la empresa e incremento de su mercado. Se
concluye que la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente en restaurant
PIKALO'S, es buena ya que se encuentra satisfechos los clientes con el servicio
recibido.

c) A nivel Local

Segun Figueroa Lopez (2018) en su investigacion: Caracterizacion de calidad de
servicio y satisfaccion al cliente en las micro y pequefias empresas de restaurantes
menu del distrito de San Juan Bautista, Ayacucho, 2018, menciona que en la actualidad
la calidad en restaurantes es muy compleja, el problema est& en brindar calidad en el
servicio es un factor dificultoso en un restaurante, donde se puede ver establecimiento
gue no cumplen el perfil calidad. Debido a esto se realiz6 la investigacion:
Caracterizacion de la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente en las micro y
pequefias empresas de restaurantes menu del distrito de san juan bautista, Ayacucho,
2018. De tipo aplicativo, disefio no experimental, nivel descriptivo, cuyo objetivo
principal es describir las caracteristicas de calidad de servicio y la satisfaccién al
cliente. Para poder analizar la investigacion propuesta se realizo 2 encuestas a clientes

y duefios de los establecimientos. De acuerdo a los resultados, la gran mayoria de
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establecimientos no muestran calidad en los servicios que brindan esto debido a que la
mayoria trabaja empiricamente, y la minoria son indiferentes y algunos si conocen y
aplican calidad en el servicio de sus restaurantes. Vemos que los restaurantes del
distrito de San Juan Bautista, no conocen las caracteristicas de calidad en el servicio,
producto y atencion al cliente. Es asi que los clientes consumidores consideran que de
igual manera que no son satisfechos y que la calidad de servicio est4 por debajo de sus
expectativas, ya que si consumen o frecuentan se llega a la conclusion de que es por

necesidad, trabajo y estudio méas no por la calidad.

Segin Pilco Rondinel (2018) en su investigaciéon: Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
gimnasios, distrito de Ayacucho, 2018 menciona que las mypes del rubro gimnasios
desempefian un papel importante en el desarrollo econdmico, por ello es indispensable
conocer la calidad de servicio que brindan y la satisfaccién de los clientes, para crear
mayor competitividad y crecimiento. La presente investigacion plantea el siguiente
problema: ¢cuales son las caracteristicas de la calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro gimnasios, distrito
Ayacucho, 2018? La metodologia es de tipo aplicada con enfoque cuantitativo,
presenta un nivel descriptivo con un disefio no experimental de corte transversal. Para
el recojo de la informacidn se obtuvo una muestra de 80 clientes de las 7 mypes de
servicios del rubro gimnasios, se empled la técnica de la encuesta, utilizando como
instrumento un cuestionario de 24 preguntas para ambas variables. Obteniéndose los
siguientes resultados: Los elementos tangibles impactan en la calidad de servicio, la
apariencia limpia y agradable de los colaboradores son fundamentales para elevar la
percepcién de calidad; el nivel de fiabilidad es aceptable por los clientes, lo cual no
asegura confianza para acudir al personal; la capacidad de respuesta es aceptable por
los clientes; el rendimiento percibido es satisfactorio; el deseo de los consumidores o
lo que esperan del servicio no llega a satisfacer del todo sus expectativas y que la

intensidad, respecto al servicio ofrecido, no siempre genera satisfaccion.

Segun Llantoy Quicafio (2021) en su investigacion: Calidad del servicio en las
micro y pequefias empresas del rubro transporte urbano de pasajeros: caso empresa
Sucre S.R.L. del distrito San Juan Bautista, Ayacucho, 2021, menciona que se
establecio como objetivo general: Identificar las caracteristicas de la calidad del
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servicio en las micro y pequefias empresas del rubro transporte urbano de pasajeros:
caso Empresa Sucre S.R.L. Distrito San Juan Bautista, Ayacucho, 2021; el cual
responde al problema ¢Cudles son las caracteristicas de la calidad del servicio en las
micro y pequefias empresas del rubro transporte urbano de pasajeros: caso Empresa
Sucre S.R.L. Distrito San Juan Bautista, Ayacucho, 2021; Siguiendo una metodologia
de tipo descriptivo de nivel cuantitativo, con un disefio no experimental, teniendo una
poblacién de estudio conformado por los clientes de la empresa y una muestra de 384
clientes. Para determinar la recopilacion de la informacién se utilizo la técnica de la
encuesta mediante un cuestionario, conformado por 14 preguntas. El 62.24%
manifestaron que nunca, el trabajador de las unidades del transporte urbano tiene una
apariencia limpia y agradable; el 39.32% manifiestan que a veces, las instalaciones
fisicas del transporte publico estdn bien conservadas; el 86.72% manifiestan que
nunca, el conductor y cobrador de las unidades del transporte urbano de la ruta 7 estan
adecuadamente identificados (uniformados o portan fotochecks; el 67.19%
manifiestan casi nunca, es suficiente el nimero de unidades del transporte urbano para
cubrir la cobertura de toda la ciudad. Se concluyé con una deficiencia de la calidad del
servicio en la empresa Sucre S.R.L. de la ruta 7; como en la capacidad de respuesta, la
fiabilidad, los elementos tangibles, se necesita realizar un plan de mejora en la

empresa.

2.2. Bases teoricas de la investigacion

a) Marco tedrico

La Micro y Pequefia Empresa es la unidad econdémica constituida por una
persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial
contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades
de extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de

servicios. Sunat (2018).
Caracteristicas de la Mype:

Las micro empresas no llegan a superar los 150 UIT anualmente, las pequefias
empresas tampoco superan los 1,700 UIT al afio, puede llegar a tener desde 1 a 10
trabajadores en relacién a la micro empresa, una pequefia empresa puede albergar de 1
hasta 50 trabajadores. Cuestas (2021).
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Importancia:

Las micro y pequefias empresas (mypes) juegan un rol importante dentro de la
economia, tanto en de nuestro pais como en el mundo. En el Perd, en 2020, las mypes
constituyeron el 95% de la estructura empresarial y emplearon a un 26.6% de la PEA,
segun la Encuesta Nacional de Hogares (Enaho), las mypes emplearon a 4.5 millones de
trabajadores en 2020, es decir casi una de cada cuatro personas que participaron en el

mercado laboral trabajaron en una mype. Mendin (2018).

La importancia de la Micro y Pequefia Empresa (MYPE) en el Per0 es indiscutible,
tanto por su importancia numérica como por su capacidad de absorcién de empleo. Los
resultados de la Encuesta Nacional de Hogares 2000 — 111 muestran que una importante
proporcion de la PEA ocupada nacional trabaja en la microempresa, aproximadamente el
18.7%, proporcion sélo superada por la participacion de los trabajadores independientes
no calificados (36.7%). En Lima Metropolitana, el 20.7% de la PEA ocupada labora en
microempresas y esta participacion supera el 30% si se adiciona la pequefia empresa. En
el ambito urbano, de cada dos asalariados en la empresa privada, uno labora en la
microempresa. Maldonado Cornejo (2018).

Es importante que el estado participe asi como también las empresas privadas para
que puedan atender las necesidades de financiamiento y asi ayuden de manera positiva a
las Mypes elevar su productividad y busqueda de nuevos mercados, asi también dar paso
para que estas Mypes crezcan en el mercado y no se pierdan, el Estado tiene una gran
responsabilidad generando una politica en las que contenga apoyo a estas Mypes, de esta
manera participe en una economia globalizada y con compita en forma desigual. Mateo
(2019).

Segln Dini y Stumpo (2018) en América latina considerando la economia formal,
las mypes representan el 99,5% de las empresas de la region y la gran mayoria son
microempresas (88,4% del total) las microempresas es mayoritaria en todos los sectores
de la economia y en algunos casos supera el 90% del total de las empresas, las bajas
barreras a la entrada favorecen, en este caso, la proliferacion de empresas de tamafio muy
reducido que, a menudo, responden mas a estrategias de autoempleo y concentran una

cantidad significativa de unidades productivas. (pag. 10).
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Compras a MYPEru adquirira este afio un total de S/ 162.3 millones en bienes
para los sectores cuero y calzado, textil-confecciones y metal madera, con el propésito de
generar nuevos ingresos a las micro y pequefias empresas del pais (mypes), €l ministro
Prado espera que para el presente afio se formalicen mas de 80,000 mypes, a través de los
Centros de Desarrollo Empresarial “Tu Empresa”, ubicados a nivel nacional, este nimero
de empresas formalizadas aportaran S/ 54 millones en pago de impuesto a la renta, ademas
de generar 174,000 puestos de trabajo para beneficio de la economia nacional. Prado
(2022).

Beneficios laborales de las Mypes:
Segun Leguia (2017) estos beneficios comunes son contratos de trabajo que pueden ser:

a) Indefinidos o a plazo fijo e inclusive a tiempo parcial
b) Periodo de prueba

¢) Remuneracion minima

d) Jornada de trabajo

e) Descanso semanal

f) Descanso en dias feriados

g) Pago de horas extras
Beneficios Tributarios para las Mypes:

a) Aquellas personas que son Naturales y que registren en el RUS pagara solo 20 soles
de cuota incluido el IGV.
b) Las MYPES no pagan a las Municipalidades en algunos casos como: tramites de
actualizacion de datos, renovacion.
c) Al Ministerio de Trabajo solo pagara el 30% por tramites realizados.
d) La Mype solo pagarad el 1.5% de sus ingresos netos mensuales los del Régimen
Especial de Renta (RER).

Simplificacion de tramites

a) El registro de la empresa o lldmese su constitucion, esta dado en un plazo solo de

constitucion) en 3 dias habiles.
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b) Los que lo harén por la via de escritura pablica seran las empresas que estan como

personas juridicas.
Beneficios Laborales
a) Paralos Empleados:
Perciben una Remuneracion Minima Legal.
8 horas de Jornada Laboral.
Remuneracion por horas extras.
Vacaciones de 15 dias
Derecho a descansos.
Seguro para salud.
El aportar a AFP 0 a la ONP.
b) Para el Empleador:
Sin obligacion de pagar CTS.
Vacaciones de trabajadores solo de 15 dias.
Sin obligacion de pagar el 35% de trabajo nocturno.
No da gratificaciones.
Sin obligacion por dar Asignaciéon Familiar.
No da utilidades.
Beneficios Financieros:

a. Los microempresarios podran realizar operaciones de ventas al crédito, con la
venta de facturas podra conseguir efectivo casi de inmediato.

b. Hacer uso del FOGEM (Fondo de Garantia Empresarial).

c. Ingresar al PROPYME (Programa Especial de Apoyo Financiero).

d. Obtener lineas de crédito.

e. 40 % de las compras nacionales es para las MYPES y acceso al FIDECOM.
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Algunos beneficios de la Ley MYPE

a. Vacaciones de 15 dias para los trabajadores.

b. El aporte a AFP 0 ONP es opcional.

c. No hay obligacion de pagar CTS, ni gratificaciones ni asignacion familiar, ni pago
de utilidades.

a) Las MYPE no podran ser multadas durante los 3 primeros afios tendran la

posibilidad de enmendarlo.

Compras a MYPEru adquirira este afio un total de S/ 162.3 millones en bienes para
los sectores cuero y calzado, textil-confecciones y metal madera, con el proposito de
generar nuevos ingresos a las micro y pequefias empresas del pais (mypes), €l ministro
Prado espera que para el presente afio se formalicen més de 80,000 mypes, a través de los
Centros de Desarrollo Empresarial “Tu Empresa”, ubicados a nivel nacional, este nimero
de empresas formalizadas aportaran S/ 54 millones en pago de impuesto a la renta, ademas
de generar 174,000 puestos de trabajo para beneficio de la economia nacional. Prado
(2022).

Calidad de servicio

Es una labor que implica a todo el personal de las empresas en todos sus niveles
y areas de actuacion, esto significa ser cocientes del éxito en las relaciones que se puedan
dar entre clientes y las actitudes o conductas que se observen en la atencion, asi como
guarda una estrecha relacion entre las expectativas del cliente y los deseos de la
organizacion para alcanzar sus objetivos; mejora la calidad del servicio a través de la

mejora de la experiencia de la compra. Lopez Vicente (2018) pag. 11.

Las empresas que brindan una excelente experiencia al cliente ven crecer, sus
ingresos de 4% a 8% por encima del mercado. No obstante, el 84% de las empresas que
trabajan para mejorar la calidad de servicio y satisfaccion del cliente reportan mayores
ingresos, al mismo tiempo, el 70% de los consumidores dice que ha gastado mas dinero
comprando de un negocio que brinda buen servicio, y el mismo porcentaje afirma que
compartiria una experiencia positiva con una marca con por lo menos 6 personas
conocidas. Silva (2020).
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El coste de mantener a un cliente suele ser menor que el coste de conseguir un
cliente nuevo, de acuerdo con este hecho las empresas realizan un esfuerzo en sus
inversiones para garantizar la calidad que ofrecen a sus clientes. Ademas, un cliente
satisfecho se convierte en la estrategia de promocién mas efectiva para una empresa ya
que los comentarios de un cliente fidelizado a sus amigos, conocidos y familiares atraen
a potenciales clientes que cuentan con referencias de excelencia en el servicio. Cruz
Medina, (2019).

La calidad de servicio puede marcar la diferencia en una empresa, ya que con ella
se responde mejor a las necesidades del mercado. La cuota de mercado de la que dispone
unasociedad va directamente relacionada con la satisfaccion de los clientes. Si un servicio
no es adecuado, por desgracia, la noticia se extiende mas rapido que si fuéramos una
empresa excelente, los esfuerzos que la sociedad realice deben tener como objetivos la
adaptacion a los nuevos tiempos y la superacion de cualquier expectativa. Lo primordial
es tratar de obtener los mejores servicios al menor costo, asi como los productos 6ptimos.
Sanchez (2018).

La calidad del servicio al cliente se trata de asombrar las expectativas que tienen
los clientes. Es de vital importancia para cualquier empresa y la razén es porque de esto
puede depender el éxito o fracaso de un negocio, asi como la cantidad de clientes, la
fidelizacion que se puede tener y hasta las recomendaciones con otros consumidores.
Castafieda (2022).

Tipos de calidad de servicio

Segun Castafieda (2022) menciona que de acuerdo con investigaciones existen cuatro
perspectivas o tipos de calidad de servicio, pero debemos tener en cuenta que cada

negocio va necesitar diferentes aspectos, dependeran de cual se adaptan mejor:
a) Calidad de excelencia

Sabemos que todas las organizaciones prestan u ofrecen un servicio al cliente ya sea
directa e indirectamente asi que se debe tener como meta que el negocio donde estas

incursionando lo domines y seas el mejor en ese ambito, ese debe ser tu objetivo.

Debemos tener en cuenta que para alcanzar a ser los mejores es muy dificil, se

necesita mucho trabajo.
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Ya que la denominacion de ser excelente en donde se incursiona lo va apreciar el
propio cliente y este le dar& aquella denominacion, antes debemos superar todas las
expectativas ya que cada persona es diferente, también sabemos que cada servicio o
producto que se ofrece son diferentes las exigencias y expectativas que tendran los

consumidores.
b) Calidad segun las especificaciones

La calidad de servicio puede ir cambiando de acorde a lo se necesita en una empresa.
Todo ello con el fin de evaluar la calidad de servicio al cliente en diferentes fases que
tiene el ciclo de compra, para después con ello analizar y poder observar y mejorar

estratégicamente.
c) Valor de la Calidad

La calidad en todo negocio es muy importante es por ello que significa mucho, cada
cliente en un negocio tiene diferentes necesidades por satisfacer, todos los clientes
deben superar todas sus expectativas como consumidor es por ello que la atencion

deberia ser grandioso.

Se tiene que tomar siempre en cuenta que la calidad junto con las expectativas del
cliente es clave para todo negocio, es por ello que cada proceso de la prestacién de
un servicio o producto de todos los dias deben ser de calidad y puedan superar las

expectativas.
d) Calidad como satisfaccion

El éxito de cualquier negocio, respecto a esa marca o la fidelizacién de los clientes
dependerd de cémo se sientan los consumidores y qué tan satisfechos terminen

después de recibir su atencion.
Componentes de la calidad de servicio

Segun Euroinnova (2019) se trata de que el cliente emite su opinion considerando

diferentes caracteristicas o aspectos y son:

a) Larentabilidad: En ello encontramos que él cliente muestre si esta de acorde o no

en relacion al-precio.
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b) Laseguridad: La parte de seguridad se refiere al espacio fisico en la cual funciona
el negocio, asi como también analizamos la garantia que como empresa nos
ofrecen y debe ser muy bueno

¢) La tangibilidad: Nos hace referencia a todo el ambiente fisico que posee el
negocio, asi como se emplean los recursos materiales adecuadamente para la
prestacion.

d) La confiabilidad: Esto se basa en que el cliente tiene confianza y esta tranquilo
con la prestacion del servicio o producto y que estas se llevaran a cabo de manera
efectiva como se establecieron.

e) La accesibilidad: Generalmente el negocio debe tener fécil acceso, no debe estar

posicionados en lugares no concurridos, debe tener un buen posicionamiento.

Segun Matsumoto Nishizawa (2014): El modelo Servqual agrupa cinco dimensiones para
medir la calidad del servicio.

Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable
y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus promesas, sobre entregas,

suministro del servicio, solucién de problemas y fijacion de precios.

Sensibilidad: Es la disposicién para ayudar a los usuarios y para prestarles un servicio
rapido y adecuado. Se refiere a la atencion y prontitud al tratar las solicitudes, responder

preguntas y quejas de los clientes, y solucionar problemas.

Seguridad: Es el conocimiento y atencion de los empleados y sus habilidades para
inspirar credibilidad y confianza.

Empatia: Se refiere al nivel de atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus
clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio personalizado o adaptado al gusto
del cliente.

Elementos tangibles: Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la

infraestructura, equipos, materiales, personal.
Impacto de la calidad de servicio

Lopez Vicente (2018) hace referencia al valor que se ofrece con un valor afiadido a

nuestros clientes frente a las ofertas de los competidores y tratar que nos perciban de
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forma diferente, por ello es necesario usar como estrategia herramientas para lograrlas.
(pég. 16):

a) Se debe atender peticiones del cliente, asi como las necesidades que ellos tuvieran.

b) No engafiar y actuar de forma honesta y comprometerse con lo acordado.

c) No debemos dejar llevarnos por nuestras emociones y poder tratar mal al cliente
hay que saber manejarlas.

d) El ambiente debe ser de acorde a lo que se ofrece

e) Escuchar al cliente para poder mejorar los procesos.

f) Cubrir los objetivos previstos.

g) Hay que tener muchas alternativas que puedan ayudar a resolver conflictos de
manera satisfactoria.

h) Debemos atender a nuestros clientes y resolver todas las inquietudes, quejas y
reclamaciones que puedan tener. Sus criticas pueden ser un apoyo para nuestra

mejora.
Satisfaccion del cliente

Lopez (2018) La calidad del servicio al cliente se trata de cubrir y rebasar las
expectativas que tienen los clientes, a través de factores que son elementos tangibles,
seguridad, fiabilidad, capacidad de respuesta y la empatia. ES sumamente importante
porque de esto puede depender el éxito de un negocio, el nimero de clientes, la
fidelizacion de los mismos y hasta las recomendaciones con otros consumidores. (pag.
25).

La satisfaccion del cliente es la manera mas simple de darnos cuenta como un
negocio sea de servicio o producto es buena ya que podemos percibir en un cliente se fue
satisfecho o insatisfecho, aquella calificaciones que puedan dar lo clientes no serviran
para mejorar el servicio que se les ofrece y tambien para conocer a detalle lo que

necesitan. Hammond (2021).

La satisfaccion del cliente es la base de los sistemas de gestion de la calidad. Los
clientes necesitan productos y servicios que satisfagan sus necesidades y expectativas.

Los requisitos del cliente pueden estar especificados por el cliente de forma contractual o
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pueden ser determinados por la propia organizacion, pero, en cualquier caso, es

finalmente el cliente el que determina la aceptabilidad del producto. Coello (2018).
Elementos que conforman la satisfaccion:

a) Marca

b) Producto o servicio
c) Calidad

d) Rendimiento

e) Oferta

f) Percepcion

g) Expectativas

h) Experiencia

i) Comparacion

j) Nivel de satisfaccion
Beneficios principales de invertir en la satisfaccion de tus clientes

Segun Hammond (2021) menciona que un cliente satisfecho, feliz, conforme puede traer

grandes beneficios a tu empresa:
a) Mayor fidelizacién

Algo que todo negocio necesita son clientes leales que siempre vuelvan a adquirir los
productos que ofreces y no solo ello también que estas la recomienden a sus amigos
y colegas. Pero para que todo esto pase tu negocio se necesita poner impetu en poder
satisfacer sus necesidades. Podemos también realizar estrategias como reducir los
precios o cambiar algin aspecto de la compra teniendo en cuenta que no sean
afectados ni la calidad y el servicio que se presta, muchos consumidores te premiaran

con su fidelidad hacia tu negocio.
b) Mayor ventaja sobre tus competidores

Todos los clientes en este mundo tan global estan llenos de marcas en el que, dia a
dia, deben escoger por las que mas les guste y satisfaga; todo ello depende de: Su
precio, calidad, exclusividad y otras caracteristicas del producto o servicio.

¢) Mejor publicidad
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Debemos generar més camparfia publicitaria para poder llegar a todo consumidor,
pero no solo eso, sino que la publicidad empleada debe contener estrategias que
puedan a impactar a los clientes, hoy en dia existe infinidad de maneras de

publicitarse. (pag. 12)

Tecnologia de servicio al cliente

A raiz del mundo digital en constante evolucidn, existen algunas soluciones importantes
que han demostrado ser la base del servicio al cliente en el mundo moderno. Estos son
sitios web, correos electronicos, canales de comunicacion como las redes sociales y, por
ultimo, desarrollos de software, ademas de estas importantes soluciones mencionadas
anteriormente, estan surgiendo otros avances tecnoldgicos que pueden dar forma a la

experiencia del cliente. Lugo (2019).
b) Marco conceptual
Micro y Pequefias Empresas

Se basan en empresas que sus niveles de produccion son de menor escala, sus ventas
anuales no superan el 150 UIT, la cantidad de trabajadores que poseen son reducidas, las
mypes tienen ventas no tan altas, pero que por su cantidad de mypes existentes realizan
un gran aporte al PBI nacional generando asi empleo y su aporte con la sociedad, su

composicion y su mejora son muy importante para un pais.
Calidad de servicio

La calidad de servicio son conjuntos de estrategias que se realiza para mejorar de la
satisfaccion de nuestro cliente generando asi expectativas positivas que seran claves para
nuestro negocio, va generar buenos ingresos, asi como cliente satisfechos y fidelizados

que recomendaran a otro entorno por el nivel de satisfaccion que obtuvieron.
Satisfaccion

Es dar cumplimiento de manera positiva a la necesidad que se tenia, generando asi

bienestar sobre un producto o servicio recibido.

Fidelizacion
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La fidelizacion significa generalmente que hay una lealtad ya sea una marca, producto o
servicio, 6sea que no recurre a otros lugares para comprar o usar el servicio similar

siempre lo realiza en un mismo lugar.
Cliente

Es la parte mas importante de todo negocio, porgue sin el cliente no existiera la empresa,

ya que son las receptoras de un bien, servicio o producto o idea, entre otros.
Tecnologia

Es una suma de ciertas habilidades, técnicas, métodos procesos que combinados realizan
sistemas para mejorar ya sea la produccion u otros ambientes en las cuales su operacion

son mas sencillas, facilitando asi al hombre optimizar el tiempo.
Imprenta

Es un lugar donde se realiza la reproduccion de libros o textos a base de tinta ya

sea en papel u otros materiales.
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I11. HIPOTESIS
En la investigacion que se realizo, que lleva por titulo: Calidad de servicio para la mejora
de la satisfaccion de los clientes en la imprenta Saegmi del distrito Ayacucho,2022; no se

plante6 una hipdtesis ya que fue una investigacion descriptiva.

Segun Herndndez Sampieri (2017) manifiesta que, por ser una investigacién con
disefio descriptivo no se formulara hipétesis de investigacion ya que solo se describira las

caracteristicas de las variables calidad de servicio y satisfaccion de cliente.
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4.1.

4.2.

IV. METODOLOGIA

Disefio de la investigacion:

Segun Hernandez Fernandez, (2017) la investigacion no experimental es aquella que
se realiza sin manipular deliberadamente variables, es decir es una investigacion
donde no hacemos variar intencionalmente las variables independientes sino se

observa los sucesos tal y como se suscitan.

El disefio que se utiliz6 en esta investigacion fue no experimental porque no existe

manipulacion de las variables y transversal porque se conoce el tiempo de aplicacion.

4.1.2. Tipo de investigacion:

Segun Murillo (2018) la investigacion aplicada recibe el nombre de “investigacion
practica 0 empirica”, que se caracteriza porque busca la aplicacion o utilizacion de
los conocimientos adquiridos, a la vez que se adquieren otros, después de

implementar y sistematizar la practica basada en investigacion

Fue una investigacion aplicada y de enfoque cuantitativo porque se hace uso de
programa Excel y encuesta para la recoleccion de informacién, se centré en la
descripcidn de las caracteristicas de la calidad de servicio para mejorar la satisfaccion
del cliente en la imprenta Saegmi, distrito Ayacucho, 2022.

4.1.3. Nivel de investigacion:

Segun Arias (2017) La investigacion descriptiva consiste en la caracterizacion de un
hecho, fenémeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o
comportamiento. Los resultados de este tipo de investigacion se ubican en un nivel

intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos se refiere

La investigacion fue de nivel Descriptivo puesto que se describio las caracteristicas

de la calidad de servicio en la Mype Saegmi del distrito de Ayacucho, 2022.

Poblacion y muestra:
4.2.1. Poblacién

Segun Hernandez (2017), "una poblacion es el conjunto de todos los casos que

concuerdan con una serie de especificaciones” (p. 65). Es la totalidad del fenémeno
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a estudiar, donde las entidades de la poblacion poseen una caracteristica comun la

cual se estudia y da origen a los datos de la investigacion.

Segun data del duefio de la imprenta Saegmi son aproximadamente 280 clientes
quienes solicitan siempre algun servicio o producto al mes de la Micro y pequefia
empresa, imprenta Saegmi, distrito de Ayacucho.

4.2.2. Muestra

Segun Hernandez, (2017), la muestra es en esencia, un subgrupo de la poblacién. Es
un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus

caracteristicas al que se le llama poblacion (Pag. 141).

Para el calculo del tamafio de muestra se aplico la siguiente formula estadistica para
poblacién finita, se utilizo el nivel de confianza de 95% y el margen de error del 5%

para identificar la muestra.

N*xZZixp=*q
e2*(N-1)+Z3i*xp*q

Z=1.96 Nivel de confianza 95%

P =50% Probabilidad de ocurrencia

g =50% Probabilidad de no ocurrencia
e =0.05% Margen de error

n= Tamarfio de la muestra

N = Tamafio de la poblacion

_ (1.96)%x(0.5)%(0.5)%280
"~ (0.05)2%279+(1.96)2%0.50%0.50

= 161 clientes

Se aplico el tipo de Muestreo Aleatorio Simple de acuerdo a la formula de poblacion
finita se logrod hallar 161 clientes, pero se agarro al azar a los clientes que concurren
siempre al negocio Yy solicitan algun producto o servicio, mas no a los clientes que
solo ingresan a hacer consultas, se llegé a encuestar a 68 clientes de la Imprenta

Saegmi del distrito de Ayacucho, 2022.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de las variables
Segun Espinoza Freire (2019) est4 constituida por una serie de procedimientos o
indicaciones para realizar la medicion de una variable definida conceptualmente. En
esta se intenta obtener la mayor informacion posible de la variable seleccionada, a

modo de captar su sentido y adecuacion al contexto

El método que se empled en el proceso de investigacion fue descriptivo de la variable

calidad de servicio para la mejora de satisfaccion de los clientes.

Con respeto a las técnicas e instrumentos de investigacion se aplico encuestas, que
consto de 16 preguntas en el cuestionario, se caracterizd por su amplia utilidad en la
investigacion por su buen manejo, excelencia, también por su veracidad, utilidad,
sencillez y objetividad de los datos que se obtuvo mediante el cuestionario como

instrumento de investigacion.
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. L Definicion . . . Escala de
Variable | Definicion Conceptual . Dimensiones Indicadores ITEMS .
Operacional medicion
Segun  Lopez . Vicente | La cal!dad de serY|C|o Instalaciones | 1. ¢Para usted las instalaciones son agradables?
(2018) La calidad del | se realiza para mejorar
servicio al cliente se trata | la  satisfaccion de | Elementos tangibles 2. ¢Los equipos que se usa para el disefio o
de cubrir y rebasar las | nuestro cliente Equipamiento | impresion son modernas y adecuadas para el
expectativas que tienen | generando asi servicio que se brinda? Escala
los clientes, a través de | expectativas positivas Coni 3. ¢Usted se siente confiado con la cantidad de Likert
factores ~ que  son | que seran claves para ontanza 1 oroducto que recibe? 1
elementos tangibles, | nuestro negocio, esto Seguridad Totalmente
o seguridad, fiabilidad, | va generar buenos Cortesia 4. ¢Para usted el personal le muestra buen trato y en
o capacidad de respuesta y | ingresos, asi como es amable? desacuerdo
> la empatia. Es sumamente | clientes satisfechos y : - 2En
. - - 5. ¢Cree usted que el personal tiene la habilidad
o importante porque de esto | fidelizados. Habilidad ¢ que €l p Y | desacuerdo
n - esta preparados para atenderlo? 3Ni d
w puede depender el éxito de Fiabilidad I de
g un negocio, el nimero de cumplimiento | & ¢ Usted cree que la imprenta Saegmi cumple con acu_erdo
<Of clientes, la fidelizacion de P lo ofrecido en la atencion? nren
- los mismos y hasta las - desacuerdo
< . 7. ¢La entrega de los productos se realiza en el 4 De
o recomendaciones con _ Entrega tiemoo acordado?
otros consumidores. (pag. Capacidad de P ' acuerdo
11). respuesta Servicio rapido 8. ¢Para usted el personal le brinda atencion S
P oportuna y con prontitud? Totalmente
de
) - 9. ¢ El personal siempre esta dispuesto a la atencion
Disponibilidad | ~ ¢ P mp P acuerdo.
y realiza sugerencias?
Empatia

Atencion

10. ¢Los horarios de atencion de la imprenta es lo
adecuado?
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SATISFACCION DEL CLIENTE

(Quintana Congona,
2022) Es cuando un
cliente se llena de
felicidad y se siente

realizado, ya sea con los
productos y servicios de
una empresa, asi Como con
la experiencia general que
le brinda la empresa y la
marca. En otras palabras,
es el nivel con el cual un
vendedor logra satisfacer
las expectativas del cliente
con sus productos o
servicios.

La satisfaccion del
cliente es un punto
importante para toda
organizacion ya que
de ellos dependera la
mejora de sus
productividad por
ende en su ganancias,
el cumplimiento de las
expectativas de un
cliente haran que nos
recomienden  como
negocio.

Expectativas del
cliente

Necesidades

11. Para usted, ¢La imprenta Saegmi le ofrece
todo lo que usted necesita?

Precio

12. ¢ Esta de acuerdo con el precio del producto o
servicio que se brinda en la imprenta Saegmi?

Conformidad de los
clientes

Valor percibido

13. (Es buena la atencion en la imprenta Saegmi?

Descripcion

14. ¢ Nuestros productos y servicios superan
siempre tus expectativas como cliente?

Calidad funcional

Satisfaccion

15. ¢ La imprenta presta un servicio que satisface
sus necesidades?

Recomendacion

16. Usted como cliente, ;recomendaria visitar a la
imprenta Saegmi?
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4.4. Técnica e instrumentos de recolecciéon de datos
4.4.1. Técnica

En el presente trabajo de investigacion se utilizd como técnica la encuesta, mediante
el cual se pudo recabar informacidn para la investigacion, segin Santos, (2019) este
tipo de recoleccion son mas econdémicas y flexibles, se puede aplicar por diferentes

medios, obteniendo informacion honesta que permite una buena investigacion.

4.4.2. Instrumento

4.5.

Como instrumento se uso el cuestionario, segun Arias, (2016) es una herramienta de
investigacién en la cual se realizan preguntas de la manera mas conveniente para
determinar con claridad y obtener informacién, poder almacenar datos para su
estudio, esta conformado por preguntas redactadas de forma clara y precisa segun los
indicadores de cada variable, fue de escala Likert que consiste en 5 tipos de respuesta,
las cuales son totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo ni en

desacuerdo, de acuerdo y totalmente de acuerdo.

Plan de analisis
Segun Alonso Lorenzo, (2011) el plan analisis muestra detalladamente cuales fueron
los resultados de las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente y como

estas seran expresadas con técnicas estadisticas.

El plan de anélisis fue a través del recojo de informacion mediante el instrumento
que fue la encuesta, posteriormente se llevo a la tabulacién de los datos obtenidos a

través de gréaficos, los datos que se obtuvieron se analizaron en el programa Excel.
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4.6. Matriz de consistencia

imprenta SAEGMI del distrito Ayacucho, 2022?
Problemas especificos:

;Cuales son las caracteristicas de los elementos
tangibles para mejorar la satisfaccion de los clientes
en la imprenta SAEGMI del distrito Ayacucho, 2022?
¢Cuéles son las caracteristicas de la seguridad para
mejorar la satisfaccion de los clientes en la imprenta
SAEGMI del distrito Ayacucho, 2022?

¢Cudles son las caracteristicas de la fiabilidad para
mejorar la satisfaccion en la imprenta SAEGMI del
distrito Ayacucho, 2022?

¢Cudles son las caracteristicas de la capacidad de
respuesta para mejorar la satisfaccion de los clientes
los clientes en la imprenta SAEGMI del distrito
Ayacucho, 2022?

¢Cudéles son las caracteristicas de la empatia para
mejorar la satisfaccion de los clientes en la imprenta
SAEGMI del distrito Ayacucho, 20227

imprenta SAEGMI del distrito Ayacucho, 2022.
Obijetivos especificos:

Conocer las caracteristicas de los elementos tangibles
para mejorar la satisfaccion de los clientes en la
imprenta SAEGMI del distrito Ayacucho, 2022.
Describir las caracteristicas de la seguridad para
mejorar la satisfaccion de los clientes en la imprenta
SAEGMI del distrito Ayacucho, 2022.

Conocer las caracteristicas de la fiabilidad para
mejorar la satisfaccion de los clientes en la imprenta
SAEGMI del distrito Ayacucho, 2022.

Describir las caracteristicas de la capacidad de
respuesta para mejorar la satisfaccion de los clientes
en la imprenta SAEGMI del distrito Ayacucho, 2022.
Describir las caracteristicas de la empatia para mejorar
la satisfaccion de los clientes en la imprenta SAEGMI
del distrito Ayacucho, 2022.

manifiesta que, por
ser una investigacion
con disefio
descriptivo no se
formulard  hipotesis

de investigacion.

Satisfaccion del

cliente

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
¢ Cudles son las caracteristicas de la Calidad de servicio | Identificar las caracteristicas de la Calidad de servicio | Segun Hernéndez 1. Tipo de
para mejorar la satisfaccion de los clientes en la | para mejorar la satisfaccion de los clientes en la | Sampieri (2017) Calidad de investigacion:
servicio

Investigacion
aplicada,

enfoque cuantitativo.
2. Nivel de
investigacion:

Nivel descriptivo.

3. Disefio de
investigacion:

No experimental.

4. Poblacion:
Clientes de la
Imprenta Saegmi.
Muestra: Se aplico
una encuesta a 68
clientes.

5. Técnicas:

La encuesta.

6. Instrumentos:

El cuestionario

38




4.7. Principios éticos
Todas las fases de la actividad cientifica deben conducirse en base a los principios

de la ética que rigen la investigacion en la ULADECH Catdlica version 004:

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

vulnerabilidad.

Libre participacion y derecho a estar informado: Las personas que participan en
las actividades de investigacion tienen el derecho de estar bien informados sobre los
propdsitos y fines de la investigacion que desarrollan o en la que participan; y tienen

la libertad de elegir si participan en ella, por voluntad propia.

En toda investigacion se debe contar con la manifestacion de voluntad, informada,
libre, inequivoca y especifica; mediante la cual las personas como sujetos
investigados o titular de los datos consienten el uso de la informacion para los fines
especificos establecidos en el proyecto.

Beneficencia y no-maleficencia: Toda investigacion debe tener un balance riesgo-
beneficio positivo y justificado, para asegurar el cuidado de la vida y el bienestar de
las personas que participan en la investigacion. 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.

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

acceder a los resultados del proyecto de investigacion.

39



Integridad cientifica: El investigador (estudiantes, egresado, docentes, no docente)
tiene que evitar el engafio en todos los aspectos de la investigacion; evaluar y declarar
los darfios, riesgos y beneficios potenciales que puedan afectar a quienes participan
en una investigacion. Asimismo, el investigador debe proceder con rigor cientifico,

asegurando la validez de sus métodos, fuentes y datos.

Ademas, debe garantizar la veracidad en todo el proceso de investigacion, desde la

formulacidn, desarrollo, analisis, y comunicacion de los resultados.
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados

Obijetivo especifico 1: Conocer las caracteristicas de los elementos tangibles para
mejorar la satisfaccion de los clientes en la imprenta SAEGMI del distrito
Ayacucho, 2022.

Tabla 1. ¢ Para usted las instalaciones son agradables?

ALTERNATIVA N° %
Totalmente en desacuerdo 16 23.53
En desacuerdo 23 33.82
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 13 19.12
De acuerdo 11 16.18
Totalmente de acuerdo 5 7.35

TOTAL 68 100.00

Figura 1. ¢ Para usted las instalaciones son agradables?

= Totalmente en
desacuerdo

= En desacuerdo

= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: En la tabla 1 que deriva del objetivo especifico 1, los resultados nos indican
que el menor porcentaje es de 7.35% Yy nos indican que los clientes estan
totalmente de acuerdo que las instalaciones son agradables, por otro lado, el mayor
porcentaje es de 33.82% lo cual no indica que los clientes estan en desacuerdo.
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Tabla 2. ¢ Los equipos que se usa para el disefio 0 impresion son modernas y adecuadas
para el servicio que se brinda?

ALTERNATIVA N° %
Totalmente en desacuerdo 22 32.35
En desacuerdo 18 26.47
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 11 16.18
De acuerdo 11 16.18
Totalmente de acuerdo 6 8.82

TOTAL 68 100.00

Figura 2. ¢ Los equipos que se usa para el disefio o impresion son modernas y
adecuadas para el servicio que se brinda?

= Totalmente en
desacuerdo

= En desacuerdo

= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: En la tabla 2 que deriva del objetivo especifico 1, los resultados nos indican
que el menor porcentaje es de 8.82% y nos indican que los clientes estan
totalmente de acuerdo de que los equipos que se usa para el disefio o impresién
son modernas y adecuadas para el servicio que se brinda, por otro lado, el mayor
porcentaje es de 32.35% lo cual no indica que los clientes estan totalmente en

desacuerdo.
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Tabla 3. ¢ Usted se siente confiado con la cantidad de producto que recibe?

ALTERNATIVA N° %
Totalmente en desacuerdo 5 7.35
En desacuerdo 9 13.24
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 13 19.12
De acuerdo 32 47.06
Totalmente de acuerdo 9 13.24

TOTAL 68 100.00

Figura 3. ¢ Usted se siente confiado con la cantidad de producto que recibe?

= Totalmente en
desacuerdo

= En desacuerdo

= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

-

= Totalmente de acuerdo

Nota: En la tabla 3 que deriva del objetivo especifico 2, los resultados nos indican
que el menor porcentaje es de 7.35% Yy nos indican que los clientes estan
totalmente en desacuerdo que no confian con la cantidad de producto que recibe,
por otro lado, el mayor porcentaje es de 47.06% lo cual nos indica que los clientes

estan de acuerdo y si confian.
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Tabla 4. ¢ Para usted el personal le muestra buen trato y es amable?

ALTERNATIVA N° %
Totalmente en desacuerdo 2 2.94
En desacuerdo 8 11.76
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 31 45.59
De acuerdo 22 32.35
Totalmente de acuerdo 5 7.35

TOTAL 68 100.00

Figura 4. ¢ Para usted el personal le muestra buen trato y es amable?

= Totalmente en
desacuerdo

= En desacuerdo

= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: En la tabla 4 que deriva del objetivo especifico 2, los resultados nos indican
que el menor porcentaje es de 2.94% y estan totalmente en desacuerdo que el
personal le muestra buen trato y es amable, por otro lado, el mayor porcentaje es
de 45.59% lo cual nos indica que estan ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 5. ¢ Cree usted que el personal tiene la habilidad y estan preparados para

atenderlo?

ALTERNATIVA N° %
Totalmente en desacuerdo 6 8.82
En desacuerdo 9 13.24
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 21 30.88
De acuerdo 28 41.18
Totalmente de acuerdo 4 5.88

TOTAL 68 100.00

Figura 5. ¢ Cree usted que el personal tiene la habilidad y estan preparados para
atenderlo?

= Totalmente en
desacuerdo

= En desacuerdo

= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: En la tabla 5 que deriva del objetivo especifico 3, los resultados nos indican
que el 5.88% estan totalmente de acuerdo que el personal tiene la habilidad y estan
preparados para atenderlo, por otro lado, el mayor porcentaje es de 41.18% lo cual
nos indica que los clientes estan de acuerdo.
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Tabla 6. ¢ Usted cree que la imprenta Saegmi cumple con lo ofrecido?

ALTERNATIVA N° %
Totalmente en desacuerdo 11 16.18
En desacuerdo 22 32.35
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 25 36.76
De acuerdo 9 13.24
Totalmente de acuerdo 1 1.47

TOTAL 68 100.00

Figura 6. ¢ Usted cree que la imprenta Saegmi cumple con lo ofrecido?

= Totalmente en
desacuerdo

13'24%" = En desacuerdo
= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: En la tabla 6 que deriva del objetivo especifico 3, los resultados nos indican
que el 1.47% estan totalmente de acuerdo que la imprenta Saegmi cumple con lo
ofrecido, por otro lado, el mayor porcentaje es de 36.76% lo cual nos indica que

los clientes estan ni de acuerdo ni en desacuerdo.



Tabla 7. ¢ La entrega de los productos se realiza en el tiempo acordado?

ALTERNATIVA N° %
Totalmente en desacuerdo 1 1.47
En desacuerdo 5 7.35
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 24 35.29
De acuerdo 31 45.59
Totalmente de acuerdo 7 10.29

TOTAL 68 100.00

Figura 7. ¢ La entrega de los productos se realiza en el tiempo acordado?

= Totalmente en
desacuerdo

= En desacuerdo

= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: En la tabla 7 que deriva del objetivo especifico 4, los resultados nos indican
que el 1.47% estan totalmente en desacuerdo que la entrega de los productos se
realiza en el tiempo acordado, por otro lado, el mayor porcentaje es de 45.59% lo

cual nos indica que los clientes estan de acuerdo.
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Tabla 8. ¢ Para usted el personal le brinda atencion oportuna y con prontitud?

ALTERNATIVA N° %
Totalmente en desacuerdo 3 4.41
En desacuerdo 7 10.29
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 18 26.47
De acuerdo 32 47.06
Totalmente de acuerdo 8 11.76

TOTAL 68 100.00

Figura 8. ¢ Para usted el personal le brinda atencién oportuna y con prontitud?

= Totalmente en
desacuerdo

= En desacuerdo

= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

I De acuerdo
= Totalmente de acuerdo

Nota: En la tabla 8 que deriva del objetivo especifico 4, los resultados nos indican
que el 4.41% estan totalmente en desacuerdo que el personal le brinda atencion
oportuna y con prontitud, por otro lado, el mayor porcentaje es de 47.06% lo cual

nos indica que los clientes estan de acuerdo.
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Tabla 9. ¢ El personal siempre esta dispuesto a la atencién y realiza sugerencias?

ALTERNATIVA N° %
Totalmente en desacuerdo 6 8.82
En desacuerdo 11 16.18
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 32 47.06
De acuerdo 15 22.06
Totalmente de acuerdo 4 5.88

TOTAL 68 100.00

Figura 9. ¢ El personal siempre esta dispuesto a la atencion y realiza sugerencias?

= Totalmente en
desacuerdo

= En desacuerdo

= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: En la tabla 9 que deriva del objetivo especifico 5, los resultados nos indican
que el 5.88% estan totalmente de acuerdo que personal siempre esta dispuesto a
la atencion y realiza sugerencias, por otro lado, el mayor porcentaje es de 47.06%

lo cual nos indica que los clientes no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 10. ¢ Los horarios de atencion de la imprenta es lo adecuado?

ALTERNATIVA N° %
Totalmente en desacuerdo 2 2.94
En desacuerdo 7 10.29
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 13 19.12
De acuerdo 30 44,12
Totalmente de acuerdo 16 23.53

TOTAL 68 100.00

Figura 10. ¢ Los horarios de atencion de la imprenta es lo adecuado?

10.29% = Totalmente en
desacuerdo

= En desacuerdo

= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: En la tabla 10 que deriva del objetivo especifico 5, los resultados nos indican
que el 2.94% estan totalmente en desacuerdo que los horarios de atencion de la
imprenta es lo adecuado por otro lado, el mayor porcentaje es de 44.12% lo cual

nos indica que los clientes estan de acuerdo.
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Tabla 11. Para usted, ¢La imprenta Saegmi le ofrece todo lo que usted necesita?

ALTERNATIVA N° %
Totalmente en desacuerdo 15 22.06
En desacuerdo 27 39.71
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 12 17.65
De acuerdo 13 19.12
Totalmente de acuerdo 1 1.47

TOTAL 68 100.00

Figura 11. Para usted, ¢La imprenta Saegmi le ofrece todo lo que usted necesita?

= Totalmente en
desacuerdo

= En desacuerdo

= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: En la tabla 11 que deriva de la variable satisfaccion del cliente, los
resultados nos indican que el 1.47% estan totalmente de acuerdo que la imprenta
Saegmi le ofrece todo lo que necesita, por otro lado, el mayor porcentaje es de

39.71% lo cual nos indica que los clientes estan en desacuerdo.
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Tabla 12. ¢ Esta de acuerdo con el precio del producto o servicio que se brinda en la

imprenta Saegmi?

ALTERNATIVA N° %
Totalmente en desacuerdo 5 7.35
En desacuerdo 11 16.18
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 13 19.12
De acuerdo 23 33.82
Totalmente de acuerdo 16 23.53

TOTAL 68 100.00

Figura 12. ¢ Esta de acuerdo con el precio del producto o servicio que se brinda en la

imprenta Saegmi?

= Totalmente en
desacuerdo

= En desacuerdo
= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: En la tabla 12 que deriva de la variable satisfaccion del cliente, los

resultados nos indican que el 7.35% estan totalmente en desacuerdo con el precio

del producto o servicio que se brinda en la imprenta Saegmi, por otro lado, el

mayor porcentaje es de 33.82% lo cual nos indica que los clientes estan de

acuerdo.
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Tabla 13. ¢ Es buena la atencion en la imprenta Saegmi?

ALTERNATIVA N° %
Totalmente en desacuerdo 2 2.94
En desacuerdo 9 13.24
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 15 22.06
De acuerdo 32 47.06
Totalmente de acuerdo 10 14.71

TOTAL 68 100.00

Figura 13. ¢ Es buena la atencion en la imprenta Saegmi?

= Totalmente en
desacuerdo

= En desacuerdo

= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

' De acuerdo
= Totalmente de acuerdo

Nota: En la tabla 13 que deriva de la variable satisfaccion del cliente, los
resultados nos indican que el 2.94% estan totalmente en desacuerdo que es buena
la atencion en la imprenta Saegmi, por otro lado, el mayor porcentaje es de 47.06%

lo cual nos indica que los clientes estan de acuerdo.
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Tabla 14. ¢ Nuestros productos y servicios superan siempre tus expectativas como

cliente?

ALTERNATIVA N° %
Totalmente en desacuerdo 11 16.18
En desacuerdo 24 35.29
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 19 27.94
De acuerdo 10 14.71
Totalmente de acuerdo 4 5.88

TOTAL 68 100.00

Figura 14. { Nuestros productos y servicios superan siempre tus expectativas como
cliente?

= Totalmente en
desacuerdo

= En desacuerdo
= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: En la tabla 14 que deriva de la variable satisfaccion del cliente, los

resultados nos indican que el 5.88% estan totalmente de acuerdo que los productos

y servicios superan siempre tus expectativas como cliente, por otro lado, el mayor

porcentaje es de 35.29% lo cual nos indica que los clientes estan en desacuerdo.
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Tabla 15. ¢La imprenta presta un servicio que satisface sus necesidades?

ALTERNATIVA N° %
Totalmente en desacuerdo 14 20.59
En desacuerdo 29 42.65
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 14 20.59
De acuerdo 11 16.18
Totalmente de acuerdo 0 0.00

TOTAL 68 100.00

Figura 15. ¢ La imprenta presta un servicio que satisface sus necesidades?

= Totalmente en
desacuerdo

= En desacuerdo

= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: En la tabla 15 que deriva de la variable satisfaccion del cliente, los
resultados nos indican que el 0.00% estan totalmente de acuerdo que la imprenta
presta un servicio que satisface sus necesidades, por otro lado, el mayor porcentaje
es de 42.65% lo cual nos indica que los clientes estan en desacuerdo.
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Tabla 16. Usted como cliente, ¢recomendaria visitar a la imprenta Saegmi?

ALTERNATIVA N° %
Totalmente en desacuerdo 4 5.88
En desacuerdo 8 11.76
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 33 48.53
De acuerdo 14 20.59
Totalmente de acuerdo 9 13.24
TOTAL 68 100.00

Figura 16. Usted como cliente, ¢ recomendaria visitar a la imprenta Saegmi?

= Totalmente en
desacuerdo

= En desacuerdo
20.59%

= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: En la tabla 16 que deriva de la variable satisfaccion del cliente, los
resultados nos indican que el 5.88% estan totalmente en desacuerdo que
recomendarian visitar a la imprenta Saegmi, por otro lado, el mayor porcentaje es

de 48.53% lo cual nos indica que los clientes estan ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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5.2. Andlisis de resultados
Objetivo especifico 1. Conocer las caracteristicas de los elementos tangibles para
mejorar la satisfaccion de los clientes en la imprenta SAEGMI del distrito Ayacucho,
2022. Se muestra como resultado en la tabla 1, que el 33.82% estan en desacuerdo
que las instalaciones son agradables, esto muestra que los clientes estdn en
desacuerdo con las instalaciones ya que no son espaciosas Yy agradables, en tal sentido
se observo que el ambiente no es lo adecuado, también el 32.35% estan totalmente
en desacuerdo que las maquinas de impresion y disefio son modernas, generando asi
malestar a los clientes en el servicio que se brinda. En su investigacion Guerra Mesias
(2018) en su investigacion: “Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes en el
area de axcellence en la empresa Cabify Peru, 20177, concluy6 que hay una relacion
alta entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, es por ello que mejorar
los elementos tangibles es muy importante para la satisfaccion del cliente ya que si
el local no es acogedor para los clientes no seran satisfactorios, también es muy

importante llegar a innovar con equipos modernos para realizar todo tipo de trabajos.

Objetivo especifico 2: Describir las caracteristicas de la seguridad para mejorar la
satisfaccion de los clientes en la imprenta SAEGMI del distrito Ayacucho, 2022, en
la Tabla 4 obtuvo el siguiente resultado el 47.06%, donde los clientes estan de
acuerdo con el nivel de seguridad ya que se siente confiado con la cantidad de
producto que recibe, por otro lado el 45.59% de los clientes mencionan que estan ni
de acuerdo ni en desacuerdo con el trato del personal, esto significa que los
trabajadores no muestran el trato lo suficientemente bien para que los clientes se
sientan satisfechos, también podemos observar que los clientes confian en la
imprenta saegmi y hay capacidad para transmitir seguridad y confianza a sus clientes
pero falta mejorarlas. Pilco Rondinel (2018) en su investigacion: “Calidad de servicio
y satisfaccion del cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
gimnasios, distrito de Ayacucho, nos muestra también que el nivel de fiabilidad es
aceptable por los clientes, lo cual nos asegura confianza para acudir al personal para
resolver dudas o sentirse seguro en el establecimiento de esta manera generando

satisfaccion.

Objetivo especifico 3: Conocer las caracteristicas de la fiabilidad para mejorar la
satisfaccion en la imprenta SAEGMI del distrito Ayacucho, 2022 en la tabla 5 de las
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encuestas aplicadas se ha obtenido un resultado que el 41.18% estan de acuerdo que
el personal tiene la habilidad y estdn siempre preparados para atenderlos, por otro
lado el 36.76% de los encuestados indicaron que no estan ni de acuerdo ni es
desacuerdo que la imprenta Saegmi cumple con lo ofrecido esto muestra que aun
falta mejorar el aspecto fiabilidad ya que no cumplen con lo ofrecido en la atencién
al 100% para generar satisfaccion del cliente, si esto no se mejora la mype puede
tener alguna consecuencia de bajas ventas o perdida de cliente. Pilco Rondinel (2018)
en su investigacion: “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro gimnasios, distrito de Ayacucho,
2018” concluy6 que los colaboradores son fundamentales para elevar el nivel de
percepcion de calidad en un negocio, asi como un tipo de servicio y atencién de

calidad se relaciona que el cliente esté satisfecho.

Objetivo especifico 4: Describir las caracteristicas de la capacidad de respuesta para
mejorar la satisfaccion de los clientes los clientes en la imprenta SAEGMI del distrito
Ayacucho, 2022. En la tabla 7 se obtuvo que el 45.59% de los clientes encuestados
estan de acuerdo con la entrega de productos en el tiempo establecido, por otro lado,
el 47.06% estan de acuerdo que el personal les brinda atencién oportuna y con
prontitud, esto nos indica que la empresa saegmi tiene buena capacidad de respuesta
hacia sus clientes, que existe un trabajo de planificacion para la buena entrega de sus
productos o servicios generando asi satisfaccion en sus clientes. Valverde Barragan
(2018) en su investigacion: “Calidad de servicio y satisfaccion al cliente de la
empresa de servicios de internet INPLANET S.A. de Milagro-Ecuador, 2018”
concluye que, ha demostrado la importancia del servicio al cliente en todo tipo de
organizacion, ya que esto conlleva grandes beneficios para la empresa, como la
ventaja competitiva dentro del mercado. Esto es muy cierto ya que el cliente es lo
mas importante en toda organizacion son los que nos van a generar ganancias y que

crezcamos mas.

Objetivo especifico 5: Describir las caracteristicas de la empatia para mejorar la
satisfaccion de los clientes en la imprenta SAEGMI del distrito Ayacucho, 2022. En
la tabla 9 se ha obtenido un resultado que el 47.06% estan ni de acuerdo ni en
desacuerdo que el personal esta dispuesto a la atencidn y realiza sugerencias, por otro

lado, el 44.12% estan de acuerdo con los horarios de atencion que brinda la imprenta,
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esto indica que existe una ligera deficiencia prestacion del servicio, no ayudan al
cliente porque no le brindan sugerencias y asistencia, ademas la imprenta muestra
buen horario de atencidn a sus clientes siendo asi empaticos. Por otra parte, en la
tabla 13 el 47.06% de los encuestados estan de acuerdo que la empresa les brinda
buena atencion generando asi buena satisfaccion del cliente. Jiménez Ormefio (2018)
en su investigacion llegd a la conclusion que, si los trabajadores mejoran la calidad
de servicio, en cuanto a fiabilidad, Empatia y competencia del personal, sin duda

incrementaria la satisfaccion de los clientes de la empresa.
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VI. CONCLUSIONES
Objetivo general. Existe una baja calidad del servicio en la imprenta Saegmi del distrito
de Ayacucho, encontramos que los niveles de satisfaccion de los usuarios son bajos,
podemos determinar que si esto no mejora encaminara a la empresa a decaer y no crecer,
existe un nivel de insatisfaccion de los clientes, la imprenta Saegmi no esta logrando
superar las expectativas en satisfacer las necesidades de sus clientes, falta capacitacion en

los empleados, propietarios y modernizar los equipos.

No cuenta con una infraestructura adecuada, los equipos no son modernos, asi como el
material elaborado no es atractivo, de esta manera no estan satisfaciendo las necesidades

de sus clientes.

Muestra seguridad baja, ya que los clientes se sienten seguros de la cantidad de productos
que reciben, pero los conocimientos mostrados por los empleados en cuanto a la

elaboracion de los productos no inspiran confianza ni credibilidad.

El personal no tiene la habilidad y no est& preparado para la atencion, las maquinas no
son modernas por lo cual no se da cumplimiento a las expectativas del cliente por lo que

estan siendo poco fiables.

El tiempo de entrega acordado es mala esto debido a los recursos materiales escasos, es
por ello que no se sienten en confianza y la capacidad de respuesta es lenta, por lo cual
no es bueno para la imprenta Saegmi ya que no estan cumpliendo con lo prometido, por

otro lado, el personal muestra buena atencion, pero a veces no las realiza con prontitud.

El horario de atencion es lo adecuado para los clientes, pero no se realizan las sugerencias
por parte del personal, por falta de experiencia o capacidad, también no siempre estan
atentos para los clientes por lo tanto no estan siendo empaticos, es por ello que no se

cumplen las expectativas.
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Aspectos complementarios

Recomendaciones

Es muy importante que la imprenta pueda innovar los equipos que cuentan actualmente,
ya que estas no tienen capacidad de mayor produccion y esto esta limitando a la empresa
a crecer y ofrecer productos de calidad, también mejorar los disefios o impresiones, asi
también la capacidad de respuesta sea con prontitud de esta manera generaran satisfaccion

en los clientes y seran recomendados para otras personas.

Mejorar el ambiente en cuanto a espacio, el ambiente debe ser mas grande para asi poder
mantener ambientes adecuados y espacios seguros para la mejor comodidad de sus

clientes y trabajadores.

Realizar capacitaciones al personal, asi como también especializar en atencion al cliente
y manejo de las nuevas maquinas de impresion en artes graficas (impresion offset, digital,

etc.).

Aplicar encuetas de salida, asi como recabar informacién de testimonios de los propios
clientes para saber en qué aspectos mejorar como mype, para asi inspirar confianza y ser

fiables.

Mejorar la capacidad de respuesta, estar siempre atentos a las necesidades que se puedan
dar, y solucionarlos de manera oportuna, esto por parte de la directiva del negocio,
gerentes, propietarios y trabajadores, para asi cumplir a cabal con las necesidades de los
clientes y de esta manera generar satisfaccion. lo que les permitird aumentar sus ventas y

mantener a los clientes satisfechos.

Tener canales de comunicacion directas con el cliente, mostrar interés a lo hora de
conversar con ellos, ser siempre respetuoso y amable, nunca asumamaos las cosas es mejor

consultarlas con el cliente.
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Anexo 1: Cronograma de Actividades

Anexos

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Actividades Afio : 2022
Abril Mayo Agosto Setiembre
2 |1 3|4 6|7 8| 9 |10 |11|12 13| 14 | 15| 16
1 Elaboracion del proyecto
2 Revision del proyecto por X
el jurado de investigacion
3 Aprobacién del proyecto X
por el jurado de
investigacion
4 Exposicién del proyecto al X
jurado de investigacion
5 Mejora del marco tedrico
y metodolégico
6 Redaccion de la revision X
de la literatura
7 Elaboracion del X
consentimiento elaborado
8 Ejecucion de la X
metodologia
9 Resultados de la X
investigacion
10 Conclusiones y X
Recomendaciones
11 Redaccion del pre X
informe de investigacion
12 Redaccion del informe X
final
13 Aprobacién del informe X
final por el jurado de
investigacion
14 Presentacion de Ponencia X
15 Redacciéon de articulo X
cientifico
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Base % 0 nUmero Total (s/.)

Suministros

Impresion 0.20 20 20

Fotocopias 0.05 15

Empastado 30 1 30

Papel bond A-4 (500 hojas) 12 2 24

Lapiceros 1 3 3

Servicios

Uso de turnitin 100 1 100

Curso de titulacion 2360 1 2360

Sub total 2552

Pasajes para recolectar 5 4 20

informacion

Sub total 2572

Total (s/.) 2572
Presupuesto no desembolsable(Universidad)

Categoria Base % o Numero Total (S/.)

Servicios

Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00

Aprendizaje Digital -LAD)

Blsqgueda de informacion en 35.00 2 70.00

base de datos

Soporte informatico (Modulo 40.00 4 160.00

de Investigacion del ERP

University-MOIC)

Publicacion de articulo en 50.00 1 50.00

repositorio institucional

Sub total 400.00

Recurso humano

Asesoria 63.00 4 252,00

personalizada(5 horas

por semana)

Sub total 252 00

Total de presupuesto no 652.00

desembolsable

Total (S/.) s/. 3224

67




Anexo 3: Cuestionario

INSTRUCCIONES: Estimado cliente, califique entre 1 a 5 la importancia que usted le

otorgue a cada uno de los siguientes items relacionados con el servicio que espera recibir.

Considere:

1 Totalmente en desacuerdo

2 En desacuerdo

3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

NO

Determinantes de la variable calidad de servicio

Nivel de calidad de

servicio

1 2 3 4 5

I. Capacidad de respuesta

1

.¢Para usted las instalaciones son agradables?

2

¢Los equipos que se usa para el disefio o impresion son
modernas y adecuadas para el servicio que se brinda?

I1. Elementos tangibles

3 . ¢Usted se siente confiado con la cantidad de producto
que recibe?

4 ¢Para usted el personal le muestra buen trato y es amable?

I1l. Empatia

5 ¢Cree usted que el personal tiene la habilidad y esta
preparados para atenderlo?

6 ¢Usted cree que la imprenta Saegmi cumple con lo
ofrecido en la atencion?

IV. Fiabilidad

7 ¢La entrega de los productos se realiza en el tiempo
acordado?

8 ¢Para usted el personal le brinda atencion oportuna y con

prontitud?
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V. Seguridad

9 ¢El personal siempre esta dispuesto a la atencion y realiza

sugerencias?

10 | ¢Los horarios de atencion de la imprenta es lo adecuado?

INSTRUCCIONES: Estimado cliente, califique entre 1 a 5 | a importancia que usted | e

otorgue a cada uno de los siguientes items relacionados con el servicio que espera recibir.

Considere:

1 Total

mente en desacuerdo

2 En desacuerdo

3 Nide

acuerdo ni en desacuerdo

4 De acuerdo

5 Total

mente de acuerdo

NO

Determinantes de la variable calidad de servicio

Nivel de calidad de

servicio

1 2 3 4 5

I. Expectativas del cliente

11

Para usted, ¢La imprenta Saegmi le ofrece todo lo que
usted necesita?

12 | ¢Esté de acuerdo con el precio del producto o servicio

que se brinda en la imprenta Saegmi?

I1. Conformidad de los clientes

13 | ¢Es buena la atencion en la imprenta Saegmi?

14 | ¢ Nuestros productos y servicios superan siempre tus
expectativas como cliente?

I11. Calidad funcional

15 |¢La imprenta presta un servicio que satisface sus
necesidades?

16 | Usted como cliente, ;recomendaria visitar a la imprenta

Saegmi?
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Anexo 4: Validacion con expertos

INFORME DE OFINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACTON

DATOS GEXNERALES:

1.1 Apellidos ¥ sembres del imfermanie (Experto)c Quispe Medima, Wilber

1.2 Grads Acsdémbéen: Magister en Fdoecacibdn con mencidm en Dooencia,
Carmicule e Investigociin

1.3 Profesidm: Licensciado em A dmomsirs:e bbn

1.4 Imstitockn dende labsra: Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote

L5 Carge qus desenypeiin: Docene

1.6 Denomdnaciss del instrumesns: Ooestionane de encuess

1.7 Awior del Issirumenie: Cristhian Maraps Husccache

1.8 Carrera: Admuimistrasibn

. VALINACIEN:
items corresposdienies &l Instrumesds 1: Calidad de servicio

Valbder de Valldex de Y albder de

contenido | constructs eriberin
El fiemn El item El item
comespode contribaye & peTmiiE Obscrvclanes
o i S [T a olguna meadir &l clasificer o
dimersidn imdicador | los sujelos en
de ln planicado | las categorias
wariabde estshlecidas

81 | ™0 | 51 | KO 81 | NO
Damnensidm 1: Elementos tasgpibdes

1. ;Para usted las
insinlaciones son X X X
agradables?

2 los ajuipos que s
wea pama el disefle o
impresibdm son modermas | X X X
v  mdecumdns  pars el
servicio que s= brinda?

MMrnensidm X Seporidad

1 Usted se shenie
confisdo com la canidad X X X
e producto goe recibe?
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4. [Fars mxied & personal

e mrasestrn buen trmis ¥ &=
amahle?

Menensidm 3 Fiabilidad

2 e usied gos el
personal 1Tz La
baibiliidad ¥
e parsos
atendero?

(S0 ]

fara

G plsied cree que la
IMprenta Sacgml Cumps
col bo olreckls 20 6

1 Pt

Mmnensidm 4 Capacided de respecsin

I. ila

productios s¢ realiza en el
nEmpo acondadoe

enirega de  boe

X

X Fars msied & personal
b hrinda
CpTT Y COk Proa !

ERETICHIN

[enensidm & Empatia

9. ;Fl persomal siempre
il dispussio & Ia
EEr o ¥ realirn

fT O T

beormros de
abenceom de la amprends
wom jos edeouidos”

L Lok

i temms correspandbemies al lastrumento 2: Satksfacelon del chiente

M de e

Valeder de Validez de Valldex de
CoilEnidn Ol LFULLD CrvlEren
El fiemi El em El ifem
l\.l.'rl'l\.':-[!lulldl.' LoDy [PErTiLE
a u|'_J|JI'|.'. & e el clasificara Ulbeiery acknes
IMEEEiIn inadi i BT lo= SLje o
d o paniealo en las
wariable o HoTing
esmblecidas
b | Pl b | Pk -4 | i ]

Mmnensidm 1 Expeciatives
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Il. P asled, la
ssprenls Sacgmi le afnees X

Bk o i Listend] mencita”

12, JEsd & siusnlo on
el petes del prslocio o

servee que s brinda o la

sspresle S g T

Mmnenside 2 Confomded de los clienies

13. (Ei& bissa i alenciis

X
e li imperimla Seesgmi T
4. | Misalrs peoslie i 5
SEFVECHEG BUPCTRR RiETTpee "

s o peclalnvas LIRS
chente?

Mmnenssiem 3 Calidod Gorezicnal

I5. (Lo ssprenis presia s
sEVEii que st s S

mecandil=”

Ih. Liled oo oiesie,

sreammeslans visiler a la %

sspresle S g T

i Hras ebservaciones generales: Mnguno

LIC. El Aldmnim e TEalmln
ELAD - B M
(= g ]

Sl AC S adjunia proyecio de imyesligeci

il
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INFORME DE OFINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

DATOS GENERALES:
1.4, Apellidos ¥ mombres del informante {Experto): Tipe Herrera Carlos Celso

LY Grado Académbes: Magister cn Gestitn Plblica
1.3 Profesitn: Licenciado cn Administracion — CLAD 1253

1.4, Institwcion donde labora; Gobiernoe BEegional Ayacucho —Oficina Regional de
estudios e [Investigncion

LS. Cargoe que desempedia: Asistente Administrative

L&, Denominacion del instromento: Cuestionario de enceesta
1.7 Autor del instrumento: Cristhian Marapi Huaccache

L8 Carrera: Administracidn

VALIDACION:

items correspondientes al Instrumente 1: Calidad de servicio

Validez de | Valider de Valider de
cimtenide | constroctn criferino

El item El item El item
corresponde | contribuye a permife ot
M° de leem a alguisa medir el clasificar a aclones
dirmensidn indicador | bos sujetos en
de la planteado | las categorias
variable eatablecidas

S | NO | SI | NO| Sl | NO

Dimension 1: Elementos fangibles

1. jParmm  usted  las
instalaciones S0 X X X

agradables?

2. jLos equipns que se
usa  parn el disefic o
impresion son modernas | X X X
v adecumdas  para el
RErvicio que s bripds?

Dimension 2: Seguridad

3 jUsted sc  s=icnte
confisde con ln contidad X X X
de products que recibe?
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4. ;Para usted el personal
le nestea buen trato vy es
amable?

Iamension 3: Fiabilidad

5 [Cree usted gue el
personal tiene la
habilidod ¥ esta

preparndos [Ehilei]
atender]o?

G, jUsted cree que la
imprenta Saegmi cumple
con o ofrecide en o
atencion”

X

Dimensiaon 4 Capacidad de respucsta

7. ;Lo entrega de los
pracluctos se realiza en el
ticmip acondade?

X

8. i Para usted ¢l personal
he brmda  atencidén
QprTUIEs v con prontinsd?

Dimensidn 5: Empatia

% (El personnl siempre
csta dispessio a8 la
atencién ¥ realiza
sugerencias?

10, ;Los  horanes  de
atencidn de la imprenta
ron los adecuades?

Items correspondientes al Instruments 2: Satisfacciin del cliente

Validezde | Validezde | Validezde

combenide | constructo criterio

El item El item El item

cormesponde | contribuye permite

N e fhem aalguna amedirel | clasificara | Observaclones
dimensidi indicades los sujetis
afie plantexlo en las
variable categorias
establecidas
&l MO Al 1 5l NO
MHevensiin 1: Expectativas
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11, Pora  usted, ;La
mprents Saegmia le afrece b4
torchr lr que ustedd necesia”

12, ;Esta de acuerde oon
el precie del producio o
Servichn que s brinda en b

imprentn Sasgmi’

Dimensiin 2: Conformidad de los

clicntes

15 ;Es huema ln sienciin
en la smiprema Sacgrmi?

14, ; Muesiros productos y
SErViCiog Supssran sempre
tus  expeciativos oo

clicme?

IHmension 3: Calidad funcional

15, La imprenta presth un
sErvicio que salisface sus X

recesidades?

I Usibed coma  clienbe,
jrecomemndaria visiar a la X
mrprenta Saegma?

Criras alsservacienes generales: Minguna

DMl 28225071

MWOTA: Se adjunia proyecto de investgacidm
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

1.1, Apellidos ¥ nombres del informanie {Experio); De la crue Chuispe Doris

Angelica

1.2, Grado Académics: Magister en Educacién con mencidn en Docencia,

Curriculo e Investigacion

1.3, Profesion: Licenciado en Admimistracion
1.4, Institucion donde labora: UGEL Husmang
1.5, Cargo que desempeiia: Area de Gestion Intitucional

16 Denominacion del instruomento: Coestionario de enceesta

1.7, Autor del instrumente: Cristhian Marap Huscoache
L& Carrera: Administracion

. VALIDACION:

[tems correspondientes al Instrumento 1; Calidad de servicio

Validez de | Validez de Validez de
contenido | constructo criterio
El item El item El itemn
corresponde | contribuye a permite
N° de ftem a alguna medir el clasificar a Observaciones
dimension indicador | los sujetos en
de la planteado | s categorias
variable establecidos
Al |NII! 5l |:~n:: sl |ND
| Dimension 1: Elementos tangibles
. ;Para usied las
imstalaciones son | X X X
agradables?
2. iLos equipos gue se
usa para el diseiho o
impresidn som modemas | X X X
y adecuadas  para el
servicio que se brinda?
| Dimension 2: Seguridad
3. Usted se  sienie
confiado con la centidad | X X x
de producto que recibe?
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4, ;Para usted e personal
l& muestra buen Imlo v ¢s
amahle?

Dimension 3 Fiabilidad

5. jCree usted gue el
personal tieme la
habilidsd ¥
preparados
atenderla?

csia

[rara

6. ;Usted cree gue la
imprenta Sacgmi cumple
con lo ofrecido en la
atencién?

Dimension 4: Capacidad de respuesta

7. iLa entrega de los
productos se realiza en el
tiemipo acordado?

X

& ; Para usted el personal
Iz brinda  atencion

oportuna y con prontitud?

| Dimension 5: Empatia

9. ;El personal siempre
esti  dispuesto a la
atenciom vy realiza
sugerencias’

10, ;los homnos de
atenciom de la imprenta
son los adecuados?

items correspondientes al Instrumento 2: Satisfacciin del cliente

N® de ltem

Validez de | Validez de | Validez de
comtenicdo | constructo criferin
El fitem El item El item
corresponde | contribuye permite

4 alguna amedirel | clasificara | Observaciones

dimensiin imdicador los sujetos
de la planteado cn las

varahble categorias

establecidas

&l W | Sl MO 51 MO

Dimension 1: Expectativas
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11, Para wsted, ;La
imprenta Sacpmi le ofrece X

todo lo gue usted necesita?

12, jEsta de acuerdo con
el precio del prodecte o
servicio que se brinda en la

imprenta Saegimi”?

Dimension 2: Conformidad de los clientes

13, jEs bueenn lo atencion

en ln imprenta Spegni? x
14, ; Muestros productos v
SEMVICIOS SUPeran siempre

s expectiofivis oo x
chente?

Dimenzidn 3: Calidad funcional
15, ;Lo imprenta presta un
servicio gue satisface sus X
necesidades?

16, Usted como clieme,
srecomensdaria visitar o la X

imprenta Saggpm?

Criras observacioncs generales: ™Ninguno

WOTA: Se adjunta provecto de investigacion



Anexo 5: Protocolo de consentimiento
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Anexo 6: Carta a la imprenta Saegmi
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Anexo 7: Turnitin

TALTESIS-728-CMARAPIH-INFORME FINAL-TURNIRIN-2022-01

INFORME DE ORIGINALIDAD

8 8 A 0

INDICE DESIMILITUD ~ FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE
FUENTES PRIMARIAS
repositorio.uladech.edu.pe 8
Fuente de Internet %

Excluir citas Activo Excluir coincidencias < 4%

Excluir bibliografia ~ Activo

82



