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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado “Caracteristicas de la calidad de servicio
y la atencion al cliente en la heladeria “Don Carlos” en la provincia de Sullana, afio
20187, tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la calidad de
servicio y atencion al cliente en la heladeria “Don Carlos” en la provincia de Sullana,
afio 2018. EIl tipo de investigacion fue descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no
experimental de corte transversal. La poblacion se considera infinita para ambas
variables, la cual se encuentra conformada por los clientes que acuden a la heladeria
“Don Carlos” ubicada en el distrito de Sullana, la muestra establecida fue de 68 clientes
alos cuales se les aplico la técnica de la encuesta mediante un cuestionario estructurado
de 35 preguntas. Con la cual se obtuvieron los siguientes resultados, respecto a la
calidad de servicio: el 89,7% de los clientes estaban de acuerdo en que la heladeria
cumple con los servicios contratados; el 79,4% estaba de acuerdo en que la heladeria
tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes. Respecto a la atencién al
cliente: el 89,7% estaba de acuerdo en que el encargado de atenderlo se mostro
tolerante; el 73,5% estaba de acuerdo en que considera que es mas facil adquirir este
servicio. Finalmente, se concluye que la mype cumple con las cinco dimensiones de la
calidad para ofrecer un excelente servicio, ademas emplea diferentes tipos de atencién
al cliente, asi mismo ofrece algunas ventajas para sus clientes y asi lograr su

fidelizacion.

Palabras claves: Calidad de servicio, atencion, heladeria.



ABSTRACT

The present work of investigation titled "Characteristics of the quality of service and
the attention to the client in the ice cream shop™ Don Carlos "in the province of Sullana,
year 2018", had like general objective: To determine the characteristics of the quality
of service and attention to the customer at the "Don Carlos" ice cream parlor in the
province of Sullana, 2018. The type of research was descriptive, quantitative level, non-
experimental cross-sectional design. The population is considered infinite for both
variables, which is made up of customers who go to the "Don Carlos" ice cream parlor
located in the district of Sullana. The sample established was of 68 customers who were
given the technique of the survey through a structured questionnaire of 35 questions.
With which the following results were obtained, regarding the quality of service: 89.7%
of the clients agreed that the ice cream shop complies with the contracted services;
79.4% agreed that the ice cream shop has convenient work schedules for all its
customers. Regarding customer service: 89.7% agreed that the caregiver was tolerant;
73.5% agreed that they consider it easier to acquire this service. Finally, it is concluded
that the mype complies with the five dimensions of quality to offer an excellent service,
also employs different types of customer service, likewise offers some advantages for

its customers and thus achieve their loyalty.

Keywords: Quality of service, attention, ice cream shop.
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l. INTRODUCCION

Las micro y pequefias empresas (mypes) juegan un rol muy importante en el Per( y es justo

destacar su labor emprendedora y en favor de la economia nacional.

Se dice que el Peru es un pais de emprendedores y para demostrarlo compartimos contigo

interesantes datos sobre la relevancia de las mypes.

Segun la Asociacion de Emprendedores del Per( (Asep), en el Perd, las mypes aportan,
aproximadamente, el 40% del PBI (Producto Bruto Interno) y, por ello, estan entre las

mayores impulsoras del crecimiento econémico del pais.

Las mypes tienen una participacion decisiva en materia de generacion de empleo,
inclusion social, innovacion, competitividad y lucha contra la pobreza. De hecho, en

conjunto, las mypes generan el 47% del empleo en América Latina.

Las mypes en el Pert constituyen el 98,6% de las unidades empresariales, brindandole
espacio de desarrollo a millones de trabajadores peruanos que contribuyen al desarrollo
de la economia. Ademas, conforme las mypes van creciendo y desarrollandose, nuevas

van apareciendo. Esto dinamiza nuestra economia.

En el Pert, el 96,5% de las empresas que existen pertenecen al sector de las mypes.
Esta cantidad, de acuerdo a la Sociedad de Comercio Exterior del Peri (ComexPer(),

aumenta afio tras afio.



Segun cifras del Ministerio de la Produccion (Produce) al término del 2017, en el Peru
existen 1 millon 270.000 de mypes lideradas por mujeres. Del total de estas unidades
de negocio, el 79,5% se ubica en regiones del interior del pais y el 20,5% esta en Lima.

Las regiones con mayor preponderancia son Puno, Piura, La Libertad, Cusco y Junin.

Las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito (CMAC) colocaron S/ 11,831 millones a
las mypes al mes de enero de 2018. ElI monto representa un crecimiento de 13.7%

respecto a los S/ 10,406 millones que alcanzaron durante el mismo periodo del 2017.

“El consumo de helados genera un gran ingreso para las empresas, debido a que es un
producto bastante consumido, sobre todo en temporada de verano y primavera, ademas
se sabe que el consumo de helados crece a una tasa de 20% anual.” (Leon Trisoglio,

2016)

Hoy en dia el peruano es muy conservador y tradicional, sin embargo, ello no ha sido
dificultad para que opten por nuevas tendencias y permitan que el mercado de helados
presente un mayor crecimiento en estos ultimos afios, tal como nos informa

Euromonitor el sector espera que se valorice en US$ 129.4 millones. (Leon Trisoglio,

2016)

El consumo de este producto registra un crecimiento sostenido, debido a se
comercializa mas de 35 millones de litros. Sin embargo, se dice que el Perd tiene un
consumo minimo a comparacion de los demas paises, siendo nuestro consumo per
capita de 1.3 litros en comparacion al que se registran en otros paises latinoamericanos
como Chile que es de 5 litros per capita. Ademas, se sabe que en paises del hemisferio

norte superan los 20 litros per cépita. (Leon Trisoglio, 2016)



El cambio de estacion, asi como la proximidad de las vacaciones escolares, dinamizan
las proyecciones del consumo de helado, afirma lIce Pop, franquicia peruana
especializada en helados soft. Esto se debe a que se trata de un producto de compra por
impulso, ligado al transito en los centros comerciales.

“Quiere decir que cuando hay vacaciones escolares y feriados, las ventas se
incrementan en un 20% en promedio. Del mismo modo, las ventas en provincias son

25% mas altas que en Lima, ya que alli los centros comerciales son puntos de
concurrencia familiar, y en la sierra peruana hay sol casi todo el afo”, indic6 Diego

Rojas, gerente general de Ice Pop.

Segln la compafiia, el consumo de helado per cépita en Per( es de 1.7 litros,
actualmente. Segun la misma fuente se espera que en los préximos 5 afios nuestro pais
alcanzard los 7 litros por persona, que son volimenes de consumo similares al mercado
chileno”. Es decir, en 2023 el consumo de helado crecera 411%, en promedio.

(Gestion, 2018)

Un factor importante a sefialar en las heladerias es el aporte social, pues sirve como
punto de reunion social, ya que en el acuden familias, amigos o compafieros de trabajo

a interactuar entre ellos, generando esto un bienestar social.

Otro aporte es la generacion de empleo, como todas las Mype en el Perd, las heladerias
al ser negocios formales, son fuente de trabajo para varias personas, generando un

efecto positivo en la economia de la localidad en la cual se desarrollan.

En cuanto a tecnologia existen en el mercado maquinarias para elaborar helados

industriales como maquinaria para helados artesanales. El helado industrial por lo



general se fabrica de acuerdo al tipo de helado (helado suave, duro, a la plancha) y su
maquinaria hace que producir un helado sea rentable y de bajo costo ya que comparado
con la elaboracion manual o artesanal el producto resulta ser costoso.

En cuanto a calidad del servicio, primera variable del presente estudio se puede afirmar
que no es un tema nuevo en las empresas, es algo que se viene dando por la exigencia

de los clientes al adquirir un servicio.

La calidad del servicio entendida como la percepcién del servicio recibida teniendo en
cuenta las distintas dimensiones o elementos (Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de
respuesta, seguridad, empatia), es un factor importante que toda Mype debe tener en

cuenta para ser competitiva. (Ramos, 2018)

En cuanto a atencion al cliente hay estudios como los realizados por (Grandez &
Huaman, 2018) encontraron que : “La deficiencia en elementos como la atencion
personalizada, la falta de conocimiento pleno de los servicios que ofrecen, la poca
disposicion del personal e incumplimiento del servicio ofertado en el tiempo requerido
por el cliente, las instalaciones inadecuadas, el personal no cuenta con uniforme
apropiado, entre otras cosas, son determinantes para lograr la plena satisfaccién del

cliente”.

En la ciudad de Sullana existen mypes dedicadas a la venta de helados, pero no encontramos

datos respecto a la calidad de servicio y atencién al cliente.

Después de lo expuesto anteriormente se ha procedido a establecer el siguiente
problema: ¢Cudles son las caracteristicas de la Calidad de servicio y atencion al cliente

en la heladeria “Don Carlos” en la provincia de Sullana afio 2018?



Para dar solucion al problema se ha planteado lo siguiente

Objetivo general:

« Determinar las caracteristicas de la calidad de servicio y atencion al cliente en
la heladeria “Don Carlos” en la provincia de Sullana, afio 2018.

Objetivos especificos:

« Detallar las dimensiones que intervienen en la calidad de servicio segun el
modelo SERVQUAL en la heladeria “Don Carlos” en la provincia de Sullana,

afo 2018.

+ Identificar los tipos de atencion al cliente en la heladeria “Don Carlos” en la

provincia de Sullana, afio 2018.

» Describir las ventajas de la fidelizacion del cliente en la heladeria “Don
Carlos” en la provincia de Sullana, afio 2018

La investigacion nos ayudara a mejorar el estudio, porque nos permitird establecer
contacto con la realidad para que la conozcamos mejor, la finalidad de ésta radica en
establecer nuevas teorias. La actividad investigadora se conduce eficientemente a
través de una serie de elementos que hacen accesible el objeto al conocimiento y de

cuya sabia eleccion y aplicacion va a depender en gran medida el éxito.

Posee una justificacion tedrica porque la investigacion se apoyara en distintos
conceptos y fundamentos tedricos tanto de la calidad de servicio como de la atencion

al cliente, generara nuevas tendencias con relacién a las variables.



En el aspecto practico se justifica porque beneficiara a la comunidad empresarial y a
los consumidores de dichos bienes y/o servicios, proporcionandoles conocimientos

sobre las ventajas de la aplicacion de la calidad de servicio y atencion al cliente.

En la actualidad la calidad de servicio y atencion al cliente son unos temas en el que se
tiene que estar a la vanguardia para poder estar en un alto nivel de competitividad
respecto a las demas empresas, es por esta razén que esta investigacion serd de mucha
utilidad en la sociedad.

Desde el punto de vista metodoldgico se justifica porque permitird conocer las
principales caracteristicas de la calidad de servicio, atencion al cliente a través de la
busqueda de teoria relevante y los resultados que se obtendran de la aplicacion del

instrumento.

Se justifica institucionalmente porque con los resultados de la investigacion se podran
generalizar nuevos conocimientos que posteriormente generaran las bases necesarias

para futuras investigaciones.

Por otro lado, se pueden analizar nuevas concepciones gque a su vez pueden formular
con las variables de investigacion su importancia, sus beneficios, y la relacién que tiene

con el aumento en la productividad de la empresa.

Desde el punto de vista social, el trabajo de investigacion transcendera en la sociedad
porque permitira introducir conocimientos actuales sobre estas variables, otro factor es
que servira de base para realizar estudios similares en distintos sectores de la provincia

de Sullana y de otros &mbitos geograficos de la region y del pais; esto permitira obtener



aspectos teoricos de la calidad de servicio que se aplican en las micro y pequefias

empresas para lograr el éxito.

REVISION DE LITERATURA

2.1 ANTECEDENTES:

2.1.1 Calidad de servicio

2.1.1.1 Antecedentes internacionales

Segun Soto (2018) en su trabajo de investigacion “Medicion de calidad percibida
del servicio en el proceso de negociacion y abastecimiento de materiales indirectos
en el negocio de helados grupo Nutresa”. Se determind como objetivo: Identificar
los factores determinantes en la baja valoracion de la percepcion en la prestacion
del servicio en este proceso. Se identifica, ajusta y caracteriza el modelo
SERVPERF que permita evaluar la calidad de los servicios en el proceso de
negociacion y abastecimiento de materiales indirectos en Grupo Nutresa a través
del modelo SERVPERF. A través de encuestas se evaltan las 5 dimensiones y 22
componentes del modelo, para recoger la informacién y conocer la percepciones
de los usuarios que permitieron identificar que la dimension con mayor
oportunidad de mejora son los elementos tangibles, es un servicio percibido con
alta calificacion para el personal que atiende los requerimientos pero es visto como
un proceso que no genera valor agrado a sus usuarios, por lo que se propone un
plan de mejora con los resultados obtenidos sobre las bajas valoraciones en la
prestacion del servicio del proceso de negociacion y abastecimiento de materiales
indirectos. Al analizar los resultados individuales de cada una de las dimensiones
se puede ver que hay una dimension por debajo del 80, que son los elementos

tangibles con 73%. Las otras cuatro dimensiones tienen una puntuacién como se



da a conocer a continuacion: fiabilidad 81%, Capacidad de respuesta 82%,
Seguridad 80% y Empatia 86% siendo esta ultima la mejor evaluada por parte de
los usuario .Sin embargo al revisar en detalle los componentes de las dimensiones
hay unos que se destacan por su alto cumplimiento: el personal de compras trata
con cortesia y amabilidad 99%, el personal de compras le genera confianza y
seguridad en el manejo de la informacién confidencial de los requerimientos 96%
y el personal de Compras Indirectos siempre tiene disposicion de ayuda 94%, a
pesar de ser componentes de dimensiones diferentes llevan a la misma conclusién,
los usuarios tienen una percepcion positiva y se sienten altamente satisfechos con

el servicio prestado por parte de los colaboradores

Leon (2015) el presente trabajo de investigacion titulado “La calidad de vida del
trabajo y su incidencia en las relaciones laborales de la heladeria glacial”,
estableciendo como objetivo: Establecer un apropiado control de calidad de vida
en el trabajo para mejorar las relaciones laborales de la empresa heladeria glacial;
dicha investigacion se realizé en la heladeria Glacial, una empresa que se dedica a
la produccién de helados ubicada en Salcedo. La investigacion consta de seis
capitulos los cuales se lo detalla a continuacion. Como primera instancia se detectd
un problema que es la calidad de vida del trabajo y su incidencia en las relaciones
laborales de la Heladeria Glacial de la cuidad de Salcedo, en donde se evidencia
existe la necesidad de mejorar las relaciones laborales, ya que el talento humano
es parte primordial en la empresa se hizo un analisis exhaustivo a la problematica
para de esta manera dar una solucion adecuada. Obteniendo como resultados que,

del total del 100% de los encuestados a los clientes internos, el



50% contesta que se ejecutan actividades de motivacion anualmente en la heladeria y el
otro 50% manifestd que se lo realizan semestralmente; asi mismo, del total del 100% de
los encuestados a los clientes internos, el 66,7% contesta que siempre el personal esta
satisfecho de trabajar en la heladeria y el 33,3% manifestd que casi siempre. De acuerdo
con la investigacion se llegé a la conclusion de que en la heladeria glacial se han
producido discrepancias Yy enfrentamientos entre el personal lo que perjudica el
desarrollo de esta, se evidencia la falta de organizacion y el incumplimiento de las
normativas internas. Se propone como solucién la aplicacién de un programa de calidad
de vida laboral, el cual los clientes internos se sientan con mayor seguridad y motivados
en el trabajo lo que beneficia ademas en el incremento de la productividad y el

mejoramiento continuo de las relaciones.

Cepeda (2015) en su trabajo de investigacion titulada “La Calidad en el servicio
al cliente para lograr la competitividad en la empresa comercial Cisneros

“Importadora KUMHO" de la ciudad de Ambato”, el proposito de esta
investigacion es la generacion de una propuesta sobre estrategias de calidad en el
servicio al cliente que contribuya a lograr la competitividad en la empresa
Comercial Cisneros “Importadora KUMHQ", para lograr este objetivo es
necesario elaborar estrategias de calidad en el servicio al cliente que contribuya a
lograr la competitividad. De los resultados obtenidos un 80% de los clientes
consideran que el personal esta totalmente calificado para las tareas que tiene que
realizar, el 47 % ha tenido acceso a servicios adicionales que la empresa brinda
luego de la compra del producto y con un 37 % creen que la administracion en la
empresa es eficiente y responde con rapidez a los trdmites que realizan los clientes.

La presente investigacion se basa en una investigacion cualitativa porque



interpreta la problemaética a través del comportamiento humano de los clientes, y
cuantitativa porque se analiza la informacion extraida de los datos estadisticos
realizados, ademas se ubica en el paradigma critico-propositivo por cuanto la
realidad serd cambiada de acuerdo a la necesidad del entorno sociocultural y
ademas se propondrad una alternativa de solucion para mejorar la calidad en el
servicio al cliente para lograr la competitividad por lo que se recomienda
desarrollar estrategias de calidad en el servicio al cliente que contribuya a lograr
la productividad para diferenciarnos de nuestra competencia y captar potenciales
consumidores. Las estrategias de calidad en el servicio al cliente es uno de los
puntos méas importantes que se deben cumplir dentro de la empresa comercial
Cisneros, misma que debe demostrar la capacidad que tienen para desempefiarse
en esta area, ya que al ser la primera imagen que se da a los clientes ayuda a

mantenerse en la preferencia de estos.

2.1.1.2 Antecedentes Nacionales

Souza (2017) en su trabajo de investigacion “Gestion de calidad bajo el enfoque
de marketing en las mypes del sector comercial, rubro heladerias, distrito de
Calleria, afio 2017”, su objetivo general es: Determinar la Gestion de la Calidad
bajo el enfoque de marketing en las mypes del sector comercial, rubro heladerias,
Distrito de Calleria, afio 2017. Se desarroll6 bajo la metodologia de investigacion
del tipo descriptivo — correlacional - no experimental, donde se aplicd un
cuestionario estructurado de 24 preguntas a través de la técnica de encuesta,
obteniéndose como resultados: Del Perfil del emprendedor, la mayoria son
jovenes, 18 a 28 afios (43%). El sexo femenino esta ocupando un 56.25%. El

43,75% son personas empiricas formadas como empresas familiares o
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individuales. Estan formalizadas (81,25%). 43,75% de empresas cuentan de 3a 5
afios. EI 50% tiene de 1 a 3 colaboradores. De la Gestion de Calidad: 56,25% no
tienen conocimiento de calidad por lo tanto no lo aplican. Observamos que el
81,25% no tiene definido mision, vision. De la Gestion en Marketing: el 75% no
evidencia capacitacion en marketing. 62.50% no realiz6 un andlisis FODA. El
43,75% no tienen un plan de marketing establecido por no tener capacidad
econdémica de un Plan de Marketing, el 12,50% piensa que no es necesario para su
negocio. 43,75% si, ofrecen productos alternativos a los helados, como postres,
bebidas gaseosas, seguridad, servicio wi fi, tv, etc. pero un 56,25% solo se dedica
a ofrecer su producto esencial. La gran mayoria de emprendedores buscan el
posicionamiento (62,50%). Finalmente, se concluye que los emprendedores no
tienen conocimiento de los principios de calidad y/o los pasos para administrar con

calidad. No han definido su mision y vision de negocio.

Salazar (2013) en su trabajo de investigacion “Percepcion de la calidad de servicios
de la Heladeria Holanda SRL”, nos menciona que cada dia toma mas importancia
el tema de calidad, tanto de productos como de servicios. En la actualidad todas
las empresas estan preocupadas mejorar cotidianamente su calidad pues este
aspecto les permite, posicionarse y permanecer en el mercado como empresas
reconocidas y valoradas por los clientes. Esta investigacion tiene como objetivo
analizar la percepcion de la calidad de la Heladeria Holanda S.R.L en sus cinco
locales de la ciudad de Cajamarca, para ello se elabord y aplico un cuestionario
basado en la escala SERVPEREF, en sus elementos de satisfaccion reflejados en las
cinco dimensiones de la percepcion que tienen los clientes sobre la calidad. Luego

de seguir procedimientos estadisticos se determind trabajar con una muestra de
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362 clientes. Como hipotesis se plantea que la calidad de atencion percibida por
los clientes de la Heladeria Holanda S.R.L., varia entre excelente y buena, y existen
elementos diferenciales de percepcion de la calidad de acuerdo al local
investigado. El tipo de investigacion es aplicada de nivel descriptivo — Explicativo
y disefio no experimental con enfoque cuanti-cualitativo. Luego de realizada la
investigacion se concluye que los clientes perciben como buena y excelente la

calidad de la empresa la ciudad.

Cortez (2017) en el presente estudio de investigacion titulado “Gestion de calidad
bajo el enfoque de marketing en las mypes del sector comercial, rubro heladeria,
distrito de Calleria, afio 2017” tuvo por objetivo determinar la gestion de calidad
bajo el enfoque de marketing en las mypes del sector comercial, rubro heladeria,
distrito de Calleria, afio 2017. La metodologia de investigacion se caracteriza por
ser de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, de disefio no experimental y descriptiva.
En la realizacién de la investigacion se utilizé una encuesta compuesta por 20
preguntas, que sirvieron para conocer el nivel de gestion y aplicacion del
marketing. Entre los principales resultados destaca que los microempresarios son
jévenes-adultos representan el 77,8%, en su mayoria de sexo masculino y nivel de
instruccion “técnico”. Son negocios que no siguen estrictamente una gestion
basada en la calidad, por ejemplo, no tienen definido la mision y vision. Respecto
al marketing, los propietarios en su mayoria no tienen capacitacion en marketing
(61,1%), tampoco han realizado un analisis FODA, ni cuentan con un plan de
marketing (55,6%), porque consideran que no cuentan con recursos econdmicos
para elaborar uno. Como fuente de informacion del mercado, toman como

referencia las acciones de su competencia para guiarse (83,3%), es decir la
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mayoria no usa herramientas de marketing. Finalmente, el 77,8% aspira
posicionar en el mercado su marca de helados 83,3% pero confiando en sus

percepciones del mercado.

2.1.1.3 Antecedentes Regionales

Silva (2015) en la presente investigacion tiene como titulo "Gestion de calidad del
servicio al cliente en el restaurant la lomita- Tambogrande -2015", cuyo objetivo
general es determinar la gestion de calidad del servicio al cliente del Restaurant La
Lomita del Distrito de Tambo grande - 2015. Para dar cumplimiento a este
objetivo, se realiz6 una investigacion de método no experimental bajo la
caracteristica de nivel descriptivo. La poblacion y muestra utilizada para la
presente investigacion fueron los clientes que acuden al restaurant, tomando una
muestra de 171 clientes. Se aplicé como instrumento de recoleccion de datos
encuestas aplicando el modelo SERVPERF que estudia las percepciones. Los
resultados determinan que existe buena calidad del servicio ya que se obtuvo un
promedio de 3,5 y el referente es 3.0. Se concluye que la gestion de calidad del
servicio que brinda el Restaurant "La Lomita" es buena, segin lo confirma la
mayoria de encuestados, obteniendo un promedio de 3,5. Dando evidencia
empirica de que es posible medir la calidad haciendo uso de las dimensiones
planteadas en el modelo mencionado. La relacion que tiene la investigacion ya
mencionada con el proyecto a investigar es que ambos manejan un sistema de
gestion de calidad ya que es una es una herramienta que permite a cualquier
negocio 0 mypes planear, ejecutar y controlar las actividades necesarias para el

desarrollo de la misién.
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Moreno (2018) en la presente investigacion titulada “Caracteristicas de la calidad

de los servicios y la atencidn al cliente en las veterinarias de la ciudad de Sullana
ano 2018, tuvo como objetivo general, Determinar las Caracteristicas de la

calidad de los servicios y la atencion al cliente de las veterinarias de la ciudad de
Sullana afio 2018. La investigacion fue descriptiva — no experimental y de nivel
cuantitativa, para llevarla a cabo se escogié una muestra poblacional de 68
clientes, a quienes se les aplicd la técnica de la encuesta utilizando como
instrumento un cuestionario de 27 preguntas y se obtuvieron los siguientes
resultados: el 60% esta totalmente de acuerdo con las instalaciones de la veterinaria
y su distribucion, el 60% esté totalmente de acuerdo en que los equipos son de
ultima generacion, el 50% est& de acuerdo con que la veterinaria cumple con los
servicios contratados, el 60% considera que el servicio es eficiente y cortés, el 90%
de los clientes estan de acuerdo en que el personal de la veterinaria explica y
despeja sus dudas, 70% de los clientes se sienten seguros dentro de las
instalaciones de la veterinaria, el 60% de los clientes estan totalmente de acuerdo
en gue se atienden inmediatamente las emergencias de sus mascotas y el 90% de
los clientes estd de acuerdo con la terminologia utilizada por el médico para
explicar el diagnostico de la mascota. Se concluyd que las veterinarias tienen
instalaciones confortables y estan distribuidas adecuadamente con la finalidad de
dar una atencion de calidad.

Talledo (2014) en su trabajo titulado “Caracterizacion de la capacitacion y
competitividad de las Mype de servicio rubro heladeria - cafeteria Open Plaza -
Piura, 2013, cuyo objetivo general es: Determinar las caracteristicas de la
capacitacion y la competitividad en las MYPE de servicio rubro Cafeteria-

Heladeria, Open Plaza - Piura 2013. La investigacion fue de tipo descriptiva, nivel
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cuantitativo, disefio no experimental, de corte transversal. La poblacion estuvo
constituida por cuatro MYPE: “Sarcletti”, “Cappuccino”, “El Chalan” y “El
Point” se usé la técnica encuesta, instrumento cuestionario y const6 de 13
preguntas a trabajadores y 11 a clientes. Teniendo como resultados: los beneficios
de la capacitacion en el personal de las MYPE son: aumenta la autoestima, calidad
de vida y desarrollo personal de los trabajadores, permite el desarrollo de
habilidades y capacidades y transmision de conocimientos, asi como un mejor
manejo de conflictos o toma de decisiones ante situaciones de tension; la
capacitacion en motivacion al personal es importante ya que permite a los
trabajadores identificarse con estas MYPE y con sus objetivos; las caracteristicas
de la competitividad en el personal de las son la eficiencia y la innovacion, y por
ultimo la competitividad en las ventas de las MYPE de servicio rubro cafeteria-
heladeria, Open Plaza - Piura 2013 tiene un impacto positivo. Se concluye que

existe una relacion directa entre la capacitacion y la competitividad de las MYPE.

2.1.2 Atencion al cliente
2.1.2.1 Antecedentes Internacionales

Chang (2014) en su Trabajo de Investigacion titulado: Atencidn al cliente en los
servicios de la municipalidad de Malacatan San Marcos, cuyo objetivo general
Identificar como es la atencion al cliente, en los servicios, de la Municipalidad de
Malacatan, San Marcos. La presente investigacion es de tipo descriptivo. Se
administro a un determinado namero de usuarios que visitaron la institucion. La
actividad se realizd en el area de Atencion al cliente, en las oficinas de la
Municipalidad de Malacatan, San Marcos. En la tabulacion de los resultados, se

clasifico, agrupo, organizo y analizo, las diferentes respuestas, de acuerdo con el
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nimero de boletas suministradas, conforme la muestra. Los datos fueron
calculados y se representan en graficas estadisticas, con su debida interpretacion,
bésica para su discusion. El 45% califico que, si dan Importancia a la demanda del
servicio, un 38% indico que dan poca Importancia, un 13% sin importancia; tan
solo un 4% calificé como muy importante la demanda del cliente. En conclusion,
En la Municipalidad de Malacatan, San Marcos, la atencién al cliente carece de
lineamientos estratégicos que orienten la conducta, aptitud y actitud de los
colaboradores; no se cuenta con la adecuada ambientacion de la infraestructura,
que fortalezca la calidad de los servicios prestados, para incrementar la satisfaccion
de los usuarios y se genere una imagen institucional que persiga en su conjunto,
crear las condiciones, que influencien en la participacién ciudadana de la region,
en el ejercicio de sus derechos y obligaciones como ciudadanos Guatemaltecos.
En consecuencia, la mayoria de los usuarios califica la atencion que actualmente
se le brinda entre regular y buena; sin embargo, al analizar los aspectos tangibles

e intangibles que la conforman, se concluye que es deficiente.

Fernandez (2015) en su trabajo de investigacion titulada “Calidad en atencion a
usuarios de la administracion publica”, el objetivo de la presente investigacion
consistié en diagnosticar la calidad en el servicio de atencion a los afiliados del
Instituto de Seguridad Social y Seguros de la provincia de Chubut, en la ciudad de
Esquel, para asi determinar el nivel de satisfaccion de los mismos en el &rea de
obra social de la institucion y la posterior elaboracion de propuestas de mejora
sobre las dimensiones insatisfechas. Para ello se utilizaron dos encuestas, que
buscaron medir cémo se percibe el servicio y cudles son las expectativas del

afiliado; y una entrevista realizada a la delegada local de la obra social en la ciudad
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de Esquel a fin de conocer e interiorizarse en la Institucion y sus valores. Dando
como resultado que dimensiones como la Amabilidad y cortesia, la Capacidad de
respuesta y Transparencia son aspectos criticos para mejorar ya que han sido
sefialadas como pilares por los afiliados y tienen reducido el nivel de satisfaccion.
A ellas se le agrega la Competencia que, si bien el afiliado se encuentra satisfecho,
es la principal expectativa que desean cumplimentar por lo que es necesario
reforzarlo y no desatenderlo en post de la mejora continua. Esto plante6 el desafio
de elaborar propuestas de mejora en la atencion al afiliado para prestar un servicio

de calidad.

Briones & Morales (2018) el presente proyecto titulado “Disefio de estrategias de
marketing experiencial para clientes de la heladeria “Roll & Roll” en la Ciudad de
Guayaquil” estd dado por el principal motivo que en Ecuador atin no se prioriza al
cliente como punto estratégico de partida para alcanzar el éxito y menos en el
mercado de las heladerias, para asegurar dicho éxito se debe ofrecer innovacion en
el producto, pero sobre todo hacerle sentir al cliente que es importante, el objetivo
establecido para la presente investigacion es: Proponer estrategias que permitan la
creacion de vinculos emocionales duraderos entre el cliente y la marca. Se pretende
cambiar lo comtinmente conocido como “simple compra” para ofrecer una
“experiencia de compra positiva” donde exista interaccion amable entre los
implicados, en la cual el cliente siempre recordara el momento de compra no solo
por el producto sino por la vivencia y los servicios brindados en el establecimiento.
con el fin de ser su primera opcién de compra cuando piensen en helados. Con la
finalidad de disefar estrategias de marketing de experiencias para los clientes de

la heladeria Roll & Roll se realiza la presente investigacion para conocer los
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gustos, deseos y opiniones de las personas que visitan dicha heladeria, los cuales
oscilan entre los 17 a 50 afios de edad en el sector de la ciudadela Florida norte de
la ciudad de Guayaquil perteneciente a la clase social media C- obteniendo una
poblacién de 600 personas cuya muestra a estudiar es de 234 clientes que visitan
al mes el establecimiento, con la finalidad de conocer sus gustos y preferencias
para entender su forma de consumo y brindarle nuevas innovaciones en el local.
Para llegar a la propuesta se realizo entrevista a una emprendedora la cual aplica
marketing experiencial en su establecimiento se tratd temas como: proceso de
compra positivo, soluciones de conflictos, consejos y estrategias utilizadas por ella
en su negocio. Esta informacion sirvié para llevar a cabo la realizacion de focus
group y confirmando la recoleccion de datos de la misma en las encuestas. Los
resultados obtenidos permitieron tener una vision mas amplia y proponer
estrategias convincentes que ayuden a logar el objetivo de la propuesta, el servicio
al cliente quedo como primer lugar siendo muy alta para los consumidores con un
72% y 23% alta al momento de la atencion que se le brinda a cada uno de los
clientes, eso quiere decir que por el buen servicio brindado ellos se sientan
comodos al momento de la compra; la heladeria Roll & Roll tiene que innovar
constantemente en la presentacion de los helados como, por ejemplo: helados en
tacos 0 en masa de crepes teniendo un 67 % muy importante y un 29% de
importancia en la cual los encuestados dieron a saber que les gustaria probar las

nuevas innovaciones.

2.1.2.2 Antecedentes Nacionales

Cano (2016) en su presente investigacion que tiene como titulo: Gestion De

Calidad de la atencion al cliente y la satisfaccién en la micro y pequefias empresas
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del sector servicios, Rubro Restaurantes: Caso Restaurante “La Rinconada” en la

ciudad de Huarmey, 2016. La investigacion tuvo como problema el siguiente:

¢ Qué relacion existe entre la gestion de calidad de la atencion al cliente y el nivel
de satisfaccion en las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro
restaurantes: Caso Restaurante “La Rinconada” en la ciudad de Huarmey, 2016? y
como objetivo general: Determinar la relacion de la gestion de calidad de la
atencion al cliente y el nivel de satisfaccion en las micro y pequefias empresas del
sector servicios rubro restaurantes: Caso Restaurante “La Rinconada” en la ciudad
de Huarmey, 2016. La investigacion fue cuantitativa, y para el recojo de la
informacion se escogio una muestra de 93 clientes del restaurante “La Rinconada”
de la ciudad de Huarmey, a quienes se le aplico un cuestionario de 55 preguntas
bajo el modelo de Likert, usando la técnica de la encuesta. Obteniéndose los
siguientes resultados: EI 80% afirman que estan totalmente de acuerdo con el uso
de principios. EI 50% estan parcialmente de acuerdo con el uso de canales de
atencion. El 66% estan totalmente de acuerdo con la atencion al cliente. El 43%
estd ni de acuerdo, ni en desacuerdo con la gestion de las quejas. EI 78% estan
totalmente de acuerdo con el producto y el 51% con la resolucién de conflictos, el
58% con la orientacion al cliente, el 50% con el cumplimiento de los requisitos del
cliente, el 72% con el bienestar que brinda el restaurante, asi mismo el 73%
también estan totalmente de acuerdo con el mantenimiento de relaciones con los
clientes. Las conclusiones fueron las siguientes: el 43% afirma que el nivel de
atencion al cliente es excelente, el 72% afirma que el nivel de satisfaccion es
excelente, Si existe relacion entre las variables dado la prueba chi-cuadrado de

71.058 que es mayor a 9.490.
Obando (2015) en su presente trabajo de investigacion el cual tiene como titulo,
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Caracterizacion de la Capacitacion de Personal en Atencion al Cliente en las
Micro y Pequefias Empresas del Sector Servicio- Rubro Restaurantes de un
Tenedor en el Distrito de San Luis, 2015, y como objetivo general describir las
principales caracteristicas de la capacitacion de personal en atencion al cliente en
las micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro restaurantes de un
tenedor en el distrito de San Luis; 2015. Para el desarrollo del presente trabajo se
utilizé6 un tipo y nivel de investigacion descriptiva cuantitativa y disefio
transaccional. Para el recojo de informacion se identificé una poblacion de 6210
clientes, de los cuales se considerd una muestra de 362 clientes a quiénes se les
aplico un cuestionario de 16 preguntas cerradas por medio de la encuesta, de lo
cual se obtuvo los siguientes resultados: ElI 48% manifestaron que los
conocimientos de los empleados son limitados para contestar las preguntas de los
clientes, 47% expresaron que regularmente el personal es capaz de escuchar y
responder acertadamente a las opiniones de los clientes y el 38% indicaron que
muy pocas veces el personal del restaurante culmina el servicio en el tiempo
prometido. Finalmente se concluye que las micro y pequefias empresas sector
servicio rubro restaurantes de un tenedor del distrito de San Luis no capacita

adecuadamente a su personal referente a la atencion al cliente.

Saldafa (2017) la presente investigacion tuvo como titulo “Gestion bajo el enfoque
de atencidn al cliente de las micro y pequefias empresas del sector comercial, rubro
heladeria, del distrito de Calleria, afio 2017”, cuyo objetivo general es, determinar
si las mypes del sector comercial del rubro heladeria, del distrito de Calleria, se
gestionan con calidad en la atencion del cliente. Asi mismo hace énfasis de contar

con una estrategia como medio para alcanzar los objetivos especificos. La
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investigacion fue de tipo descriptivo porque se limitd a describir las variables en
estudio tal como se observaron en la realidad en el momento que se recogio la
informacién. Y de nivel cuantitativo, la poblacién estuvo conformada por las
mypes del sector comercial que se dedican al rubro de heladeria, ubicados en el
Distrito de Calleria. Para tal efecto, se acudio a las fuentes de informacion de la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo; para el recojo de la informacion se
la escogio a criterio del investigador que fue dirigida a una muestra de 10 mypes
de una poblacion de 100%. A quienes se les aplico un cuestionario de 21 preguntas.
Aplicando la técnica de encuesta. Obteniéndose los siguientes resultados: En la
gestion de atencion al cliente, el 60 % ha implementado un sistema de servicio de
atencion al cliente, para evaluar y mejorar su nivel de servicio, y el 40 % no ha
implementado ningun tipo de sistema. Por lo tanto, la mayoria de las mypes del
distrito de Calleria, por el clima tropical que tiene la ciudad, hizo que las personas
pongan sus negocios de heladeria, y trabajen formalmente generando sus propios
ingresos y generando trabajo para muchos ucayalinos. Dando conocimiento y
algunos consejos a los empresarios de las mypes sobre gestion de atencion al
cliente ya que le ayudaran a gestionar, a incrementar sus ganancias y a tener

clientes muy satisfechos.

2.1.2.3 Antecedentes Regionales

Silva (2015) en su presente investigacion se titula: Calidad del servicio al cliente
en el Restaurante La Lomita - Tambogrande, 2015 y tuvo como objetivo general
determinar la calidad del servicio al cliente del Restaurant La Lomita del Distrito
de Tambo grande - 2015. Para dar cumplimiento a este objetivo, se realiz6 una

investigacion de método no experimental bajo la caracteristica de nivel
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descriptivo. La poblacidén y muestra utilizada para la presente investigacion fueron
los clientes que acuden al restaurant, tomando una muestra de 171 clientes. Se
aplico como instrumento de recoleccion de datos encuestas aplicando el modelo
SERVPERF que estudia las percepciones. Los resultados determinan que existe
buena calidad del servicio ya que se obtuvo un promedio de 3,5 y el referente es
3.0. En conclusion, Se ha logrado comprobar uno de los principales objetivos cuyo
fin es determinar la percepcion de los consumidores a través del método
SERVPERF propuesto por Cronin y Taylor. En consecuencia, los resultados
obtenidos dan evidencia empirica de que es posible medir la calidad haciendo uso

de las dimensiones planteadas en el modelo mencionado.

Sanchez (2017) en su presente trabajo de investigacion titulado: “Caracteristicas
de la gestion de calidad y atencion al cliente del restaurante el Lefiador y algo mas
del distrito de Sullana, afio 20177, tuvo como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de gestion de calidad y atencion al cliente del restaurante el
Lefiador y algo mas del distrito de Sullana, afio 2017. El tipo de investigacion fue
no experimental-transversal-descriptivo-cuantitativo. La primera poblacion para la
variable gestion de calidad estd conformada por 5 trabajadores, siendo la muestra
5. La segunda poblacion para la variable atencion al cliente se considera infinita,
la cual esta conformada por los clientes del restaurante, siendo la muestra

68; a quienes se les aplico un cuestionario, utilizando la técnica de la encuesta. Los
principales resultados de la gestion de calidad fueron: EI 100% de los
trabajadores manifesto que la empresa cuenta con politicas de calidad establecidas

y el 100% de los trabajadores sefialo que la empresa motiva a su personal.
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Respecto a la atencion al cliente: EI 57% de los clientes sefialo que la mayoria de
las veces se le agradece por su visita, el 69% sefialo que a veces la atencion del
servicio es rapida, el 49% sefialo que la mayoria de las veces la actitud del personal
es amable, cortés y agradable. Llegando a las siguientes conclusiones que el
restaurante “El Lefiador y algo mas” cuenta con politicas de calidad establecidas y

la percepcion para la mayor parte de los clientes del restaurante es regular.

Moreno (2018) en la presente investigacion titulada “Caracteristicas de la calidad
de los servicios y la atencidn al cliente en las veterinarias de la ciudad de Sullana
afio 2018, tuvo como objetivo general, Determinar las Caracteristicas de la
calidad de los servicios y la atencién al cliente de las veterinarias de la ciudad de
Sullana afio 2018. La investigacion fue descriptiva — no experimental y de nivel
cuantitativa, para llevarla a cabo se escogié una muestra poblacional de 68
clientes, a quienes se les aplicd la técnica de la encuesta utilizando como
instrumento un cuestionario de 27 preguntas y se obtuvieron los siguientes
resultados: el 60% esta totalmente de acuerdo con las instalaciones de la veterinaria
y su distribucion, el 60% esta totalmente de acuerdo en que los equipos son de
ultima generacion, el 50% esta de acuerdo con que la veterinaria cumple con los
servicios contratados, el 60% considera que el servicio es eficiente y cortés, el 90%
de los clientes estan de acuerdo en que el personal de la veterinaria explica y
despeja sus dudas, 70% de los clientes se sienten seguros dentro de las
instalaciones de la veterinaria, el 60% de los clientes estan totalmente de acuerdo
en gue se atienden inmediatamente las emergencias de sus mascotas y el 90% de
los clientes estd de acuerdo con la terminologia utilizada por el médico para

explicar el diagnostico de la mascota. Se concluy6 que las veterinarias tienen
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instalaciones confortables y estan distribuidas adecuadamente con la finalidad de

dar una atencioén de calidad.

Talledo (2014) en su trabajo titulado “Caracterizacion de la capacitacion y
competitividad de las Mype de servicio rubro heladeria - cafeteria Open Plaza -
Piura, 2013”, cuyo objetivo general es: Determinar las caracteristicas de la
capacitacion y la competitividad en las MYPE de servicio rubro Cafeteria-
Heladeria, Open Plaza - Piura 2013. La investigacion fue de tipo descriptiva, nivel
cuantitativo, disefio no experimental, de corte transversal. La poblacion estuvo
constituida por cuatro MYPE: “Sarcletti”, “Cappuccino”, “El Chalan” y “El
Point” se usé la técnica encuesta, instrumento cuestionario y constdo de 13
preguntas a trabajadores y 11 a clientes. Teniendo como resultados: los beneficios
de la capacitacion en el personal de las MYPE son: aumenta la autoestima, calidad
de vida y desarrollo personal de los trabajadores, permite el desarrollo de
habilidades y capacidades y transmision de conocimientos, asi como un mejor
manejo de conflictos o toma de decisiones ante situaciones de tension; la
capacitacion en motivacién al personal es importante ya que permite a los
trabajadores identificarse con estas MYPE y con sus objetivos; las caracteristicas
de la competitividad en el personal de las son la eficiencia y la innovacion, y por
ultimo la competitividad en las ventas de las MYPE de servicio rubro cafeteria-
heladeria, Open Plaza - Piura 2013 tiene un impacto positivo. Se concluye que
existe una relacion directa entre la capacitacion y la competitividad de las MYPE.

2.2 Bases Teoricas
2.2.1 Variable Calidad de servicio

2.2.1.1 Definicién de calidad de servicio
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Segtn Cuatrecasas (2012) “la calidad puede definirse como el conjunto de
caracteristicas que posee un producto o servicio obtenidos en un sistema
productivo, asi como la capacidad de satisfaccion de los requerimientos del
usuario”. La calidad supone el cumplimiento por parte del producto de las
especificaciones para las que ha sido disefiado, que deberan ajustarse a las

expresadas por el cliente.

Por su parte, Mendoza (Como se citdo Cordova, 2018) “estipula que es aquel
atributo capaz de contribuir, a largo plazo, en el posicionamiento de la
organizacion; puesto que se fundamenta en los discernimientos de los

consumidores respecto a productos y servicios adquiridos” (p.17).

Mientras que Tarodo (2014) menciona que la calidad “es el proceso de
entrega de bienes, productos y servicios que cumplen las condiciones exigidas por
los clientes, que le hacen iddneo para satisfacer unas necesidades y deseos

determinados a estos” (p. 210).

Segun Acefia Navarro (2017) nos permite sefialar, que la Norma UNE-EN
ISO 9000:2015, establece que los Sistemas de Gestion de la Calidad (SGC) como
aquella “herramienta que permite a cualquier organizacion o empresa, planear,
ejecutar y controlar las actividades necesarias para el desarrollo de la mision, a
través de la prestacion de servicios con altos estandares de calidad, los cuales son
medidos a través de los indicadores de satisfaccion”.

Por otro lado, Cortés (2017) sefiala que el término calidad se define como:

“El grado de satisfaccion en el que un conjunto de caracteristicas inherentes

cumples con las necesidades o expectativas establecidas, implicitas u
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obligatorias”. El hecho fundamental es que, desde este punto de vista, la calidad

se mide en base a la satisfaccion de las necesidades expresadas o no por el cliente.

Sanchez (2010) la calidad no es suficiente con ser bueno hoy, sino que “hay
que mejorar todos los dias; productos y servicios que hace unos afios satisfacian
plenamente, ahora se ven deficientes, o empresas que fueron lideres en el mercado,
hoy han sido sobrepasadas por sus competidores y tienen dificultades para

Sobrevivir”.

Deming (2013) nos dice que la calidad es un “grado de uniformidad y
fiabilidad predecible, de bajo coste y adaptado al mercado. En otras palabras, la

calidad es todo lo que el consumidor necesita y anhela”.

Segun Flores (2011) “el concepto de calidad de servicio adquiere asi un
sentido amplio, superando los aspectos mas estrictamente ligados al servicio, para
incorporar otros aspectos complementarios que influyen notablemente en el

resultado de este”.

En esta linea, se entiende por calidad de servicio “la capacidad para
satisfacer las expectativas y requisitos de los clientes durante la actividad de venta

y la prestacion de los servicios adicionales” (Flores, 2011).

Julio Lobos (como se cit6 en Vargas y Aldana, 2007) define al servicio

como: “aquello que se hace para satisfacer la expectativa de un cliente. O, si prefiere,
son todos los aspectos Y actitudes e informaciones que amplian la

capacidad del cliente, de comprender el valor de algo esencial” (p. 58).
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American ASQC y ANS, (como se citd en Vargas y Aldana, 2007) definen
la calidad como “la suma de las propiedades y caracteristicas de un producto o
servicio que tienen que ver con la capacidad para satisfacer una necesidad

determinada” (p. 73).

2.2.1.2 Los requisitos de la calidad de servicio

Segun Flores (2011), establece 3 requisitos que se deben tener en cuenta
para ofrecer una calidad de servicio adecuada, dicho autor se basa en la norma
“Serie UNE 1750017, por lo cual procedemos a mencionar los requisitos

encontrados.

2.2.1.2.1 La cortesia

De la actitud que muestre nuestro personal hacia los clientes va a depender
en gran medida la imagen con la que estos van a salir de nuestro establecimiento.
El trato que reciba el cliente puede ser crucial a la hora de satisfacer su compra
o, por el contrario, de buscar en otro establecimiento la atencién y el producto

que precisa. (p. 11)

Desde el momento en que el cliente entra en el establecimiento, el
dependiente debe saber cémo tiene que actuar, como dirigirse a él, saludarle y
ponerse a su disposicion para lo que necesite. Si fuera necesario, la direccion
puede redactar algunas formulas de cortesia que sirvan al dependiente de guia a

la hora de afrontar ciertas situaciones con el cliente. (p. 12)
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2.2.1.2.2 La credibilidad

“La credibilidad, entendida como garantia o seguridad que inspiramos a
los clientes, es un factor fundamental en el sector del comercio. Un cliente busca
en nuestro establecimiento la garantia de que en el mismo se cumplen los

compromisos adquiridos”. (p. 15)

Hay algunas premisas que deben tenerse en cuenta cuando queremos
trasmitir credibilidad al cliente. Entre ellas, es de vital importancia la imagen que
se proyecta, puesto que una imagen limpia y pulcra, asi como un vestuario acorde
con el sector al que se pertenece, ayudan a trasmitir credibilidad sobre lo que se
vende. En un comercio de alimentacion, por ejemplo, es fundamental trasmitir
una imagen de limpieza, pulcritud y asepsia; en uno de articulos deportivos,

también puede ayudar el vestuario.

Otro factor a tener en cuenta es la actitud del personal: una actitud positiva
y que trasmita energia al cliente ayuda a crear el clima de credibilidad adecuado:

da seguridad acerca del conocimiento del producto que se esta ofreciendo.

Segun Flores (2011) hay un tercer factor a tener en cuenta como premisa
a cumplir en cuanto a la fiabilidad, y es la actuacion del personal. “El comerciante
no debe actuar como alguien que no es, pero si debe darse a si mismo y al

producto que vende la importancia que tienen” (p. 15).

“Hay que tener en cuenta que se trata de satisfacer la necesidad de un
cliente; es decir sea cual sea el producto ofrecido, se trata de algo importante para

ese cliente y hay que actuar en concordancia con ello” (Flores, 2011, p. 15).
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2.2.1.2.3 Capacidad de respuesta

Si ya sabe exactamente lo que busca, como comerciantes debemos intentar
ofrecérselo; o al menos ofrecerle algo muy similar y que se ajuste a sus
necesidades. Incluso podemos facilitarle informacion para que lo consiga en otro
lugar. Aunque en ese momento no se haya producido una venta, el que un
potencial cliente se vaya satisfecho con la actitud del comerciante es fundamental

para conseguir ventas futuras. (p. 18)

En funcion de las ventas de periodos anteriores, de las modas, de la
informacién que puede obtener de proveedores, clientes o de su propio
conocimiento, el comerciante debe poder hacer una prevision de los productos
que pueden tener mayor aceptacion entre su clientela. Si se consigue prever lo
que los clientes van a demandar con cierta antelacion, se les podra ofrecer lo que

buscan en el momento adecuado. (p. 18)

2.2.1.3 Teoria de Deming

Segun la teoria de Deming (como se cité en Vargas & Aldana, 2011), establece

14 principios de calidad, los cuales son:

1. Crear conciencia del proposito de la mejora del producto y el servicio con un plan

para ser competitivo y permanecer en el negocio.

2. Adoptar la nueva filosofia.
3. Terminar con la dependencia de la inspeccion masiva.

4. Terminar con la préactica de hacer negocios sobre la base Unicamente del precio.
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5. Descubrir el origen de los problemas.
6. Poner en practica métodos de capacitacion para el trabajo.

7. Poner en practica métodos modernos de supervision de los trabajadores de

produccion.

8. Eliminar de la compafiia todo temor que impida que los empleados puedan trabajar

efectivamente en ella.

9. Eliminar las barreras que existan en los departamentos.

10. Destacar objetivos numéricos, carteles y lemas dirigidos a la fuerza del trabajo que
soliciten nuevos niveles de productividad sin ofrecer métodos para

alcanzarlos.

11. Eliminar normas de trabajo que prescriban cuotas numéricas.

12. Retirar las barreras que enfrentan al trabajador de la linea con su derecho a sentir

orgullo por su trabajo.

13. Instituir un vigoroso programa de educacion y re — entrenamiento.

14. Formar una estructura en la alta administracidon que asegure en el dia a dia que los 13

puntos anteriores se han cumplido.

2.2.1.4 Dimensiones de la calidad

Segun Zeithaml, Valarie A., et al. (Como se citd en Moreno, 2018) para el
usuario, la calidad de los servicios es mas dificil de evaluar que la calidad de los

productos tangibles. En consecuencia, es posible que los criterios que utilizan los
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usuarios para evaluar la calidad de un servicio sean mas dificiles de comprender

para el personal de marketing.

v La forma en que un usuario evalla los servicios de inversion que ofrece un
corredor de bolsa es mucho mas complicada y variada que la forma en que se
evaluarian los materiales aislantes. La evaluacion del nivel de calidad de los
servicios de salud es mucho més compleja y dificil que la valoracion de la

calidad de los automoviles.

v Los usuarios no sélo evaltan la calidad de un servicio valorando el resultado
final que reciben (por ejemplo, la apariencia del pelo del cliente después de un
corte de pelo), sino que también toman en consideracion el proceso de
recepcion del servicio (por ejemplo, la implicacion, el interés y el trato amistoso

que mostro el estilista durante el corte de pelo).

v/ Los Unicos criterios que realmente cuentan en la evaluacion de la calidad de un
servicio son los que establecen los clientes. Sélo los usuarios juzgan la calidad:;
todos los demés juicios son esencialmente irrelevantes. Especificamente, la
percepcion de la calidad del servicio se establece en funcién de lo bien que el
proveedor realiza la prestacion, evaluada en contraste con las expectativas que

tenia el cliente respecto a lo que esperaba que realizase el proveedor. (p. 30)

El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio esta basado en un enfoque
de evaluaciéon del cliente sobre la calidad de servicio en el que las cinco

dimensiones relativas a los criterios de evaluacion que utilizan son:

Elementos Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal

y elementos materiales.
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Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable.
Capacidad de Respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios

y proporcionar un servicio rapido.

Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus

habilidades para concitar credibilidad y confianza.

Empatia: Atencidon personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes.

(Zeithaml, Valarie A., et al., como se cit6 en Pahuacho, 2018, p. 5y 6).

2.2.2 VVariable Atencidn al cliente
2.2.2.1 Definicién de atencidn al cliente

Segun Brown (Como se citd en Sdnchez, 2017) la atencion al cliente es una
“modalidad de gestién que empieza desde lo mas alto de la organizacion. Se trata
de la filosofia, y la cultura de la empresa. Una vez que ha identificado estos
factores, si alguno de los integrantes de la organizacion es capaz de articularlos

dandole una forma sencilla, se estara construyendo algo duradero”.

La atencién al cliente “Es una disciplina basada en la secuencia de cuatro
actividades: Contacto, andlisis, respuesta y excelencia”. (Jover, 2009)

Vértice (2010) nos dice que “la atencion / servicio, es el conjunto de
prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o del servicio basico, como

consecuencia del precio, la imagen, y la reputacion de este”.

Por otro lado, Garcia (2011) especifica que al mismo tiempo “la atencion

puede entenderse como un concepto de trabajo, una forma de hacer las cosas, que
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afecta a la totalidad de la organizacion, tanto en la forma de atender al publico
externo (clientes) como al publico interno, trabajadores, accionistas, etc.”.
La atencion al cliente es una modalidad de gestion que empieza desde lo més

alto de la organizacion. Se trata de la filosofia y la cultura de la empresa.

Segun Blanco Lobato & Lobato (2013) atencion al cliente es el “conjunto
de actividades desarrolladas por las organizaciones con orientacion al mercado,
encaminadas a identificar las necesidades de los clientes en la compra para
satisfacerla, logrando de este modo cubrir sus expectativas y, por lo tanto, crear o

incrementar la satisfaccion”.

Seguin Serna (2006) “un cliente es la principal razon por la cual las MYPE
dirigen sus politicas, productos, servicios y procedimientos a la satisfaccion de sus

expectativas”.

Segun Paz (2005) la atencion al cliente es en gran parte intangible cuando
hablamos de calidad, confianza o riesgo percibido por el cliente. la atencién se
facilita al mismo tiempo que se esta produciendo, por eso es tan importante que las
personas que trabajen en atencién al cliente sean expertas. pero es necesaria
ademéas la participacion y colaboraciones todo el personal de la empresa para

conseguir la satisfaccion final del cliente.

La atencion al cliente “es una herramienta de marketing indirecto que puede
ser muy eficaz si es utilizada de forma adecuada, debido a que el éxito de las
empresas depende en gran medida la capacidad poder de captar clientes y

mantenerlos” (Huerta, 2017).
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2.2.2.2 Tipos de atencion al cliente

Segun menciona Peralta (2018) “existen diferentes tipos de atencion al
cliente, en funcién del criterio que se utilice para su clasificacion. Se trata de
diferentes maneras en las que se da la interaccidn con nuestro cliente, teniendo en

cuenta distintas variables”.

Mientras que Tarodo (2014) plasma la idea de que el cliente también se puede

clasificar, como se muestra a continuacion:

Individuales: “Son aquellos que compran productos para Su propio consumo o el

de su familia”.

Industriales: “Son aquellas empresas que compran productos con el
objetivo de convertirlos (en todo o en parte) o de unirlos a la fabricacion de otros

productos”.

Intermediarios: “Son aquellas empresas que compran productos

revenderlos a otras empresas”. (Tarodo, 2014).

Bastos (2007) el cliente, como tal, no permanece impasible ante la realidad
que le rodea, sino que actla de formas diferentes. se mueve por necesidades o por
deseos y su nivel de contacto vendra determinado por la percepcién que tenga cada
momento de esa necesidad o deseo. Esto conlleva un esfuerzo asimilador y de
interiorizacion que es subjetivo en cada individuo, y que determina que un cliente

resulte siempre distinto de otro. (p. 2)
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Segun Diaz (2014) la atencion se divide en dos tipos, segin la
comunicacion empleada: “Comunicaciéon verbal es aquella que se sirve del
lenguaje hablado, y también del escrito y la comunicacion no verbal es la que se

produce cuando se utilizan los gestos, posturas, movimientos”.

Si usted piensa en la manera como se da la relacién y el medio, entonces

2.2.2.2.1 Atencion presencial:

“En este caso, se produce un encuentro fisico con el cliente, sin las
barreras ni interferencias que ocasiona el trato telefénico o a través de otras vias,
como el correo electrénico. Se da contacto visual y el lenguaje no verbal juega

un papel muy importante” (Peralta, 2018).

2.2.2.2.2 Atencidn telefénica:

Este tipo de atencion al cliente “exige que se cumplan una serie de
normas si usted desea lograr su plena satisfaccion. El hecho que no podamos
observar las posibles reacciones del interlocutor hace que tengamos que poner

mas esfuerzos y demostrar una actitud diferente a la presencial” (Peralta, 2018).

2.2.2.2.3 Atencién virtual:

“Ya sea por correo electronico o a través de la misma web donde se
ofrecen los productos, el cliente, en este caso, valora la atencion recibida por
otros parametros, como el correcto funcionamiento de la pagina, el sistema de

pago y de entrega, etc.” (Peralta, 2018).
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v Si piensa en la intencién gue puede existir en el contacto con el

cliente, puede distinquirse:
2.2.2.2.4 Atencion proactiva:

“Cuando buscamos crear necesidades en el cliente y motivar la compra
de nuestro producto o servicio, contactamos directamente, sin esperar a que él
lo haga. Exige una alta tolerancia a la frustracién, ya que debemos tener una

actitud positiva hacia el rechazo” (Peralta, 2018).

2.2.2.2.5 Atencion reactiva:
“En cambio, cuando el sentido del contacto entre las partes se da del

cliente hacia nosotros, simplemente estamos dando respuesta a la demanda, sin

tratar de despertar, de entrada, necesidad alguna en el cliente” (Peralta, 2018).

Por ultimo, si pensamos en el papel que juega la persona en la compra, también

tenemos diferentes tipos de atencion al cliente:

2.2.2.3 Ventajas de la fidelizacion del cliente

Segln Alcaide (2002) la preocupacién por la calidad de la atencion al
cliente no constituye una actitud “roméntica”, sino que la misma estd
estrechamente vinculada a la mayor o menor capacidad de las empresas para

generar beneficios, tanto para la empresa como para el cliente.

Segun Mateos (2012) se deben realizar estudios de mercado que analicen
de forma sistematica y profesional hacia donde se dirige el mercado, de forma

global y local, orientada al cliente, pendiente de sus expectativas y deseos; para
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intentar asegurar los resultados rentables en el futuro, a la vez de romper las

tendencias y crear productos y servicios nuevos.

2.2.2.3.1 Factores de la fidelizacion

El nivel de lealtad de un cliente a una empresa se determina por tres factores

fundamentales:

La satisfaccion, entendiendo por satisfaccion el punto en que las
expectativas del cliente son cubiertas de forma eficiente por la empresa. Desde
esta perspectiva se pueden clasificar los clientes en: complacidos (el nivel de
servicio supera las expectativas), satisfechos (el nivel de servicio iguala las
expectativas), insatisfechos (el nivel de servicio estd por debajo de las
expectativas). El nivel de lealtad baja en la misma medida que baja la
satisfaccion.

Las barreras de salida. Existen situaciones en las que el coste de abandonar
la empresa es muy alto, desde un punto de vista econdmico o burocratico.

El atractivo de las ofertas de la competencia. Cuanto mas atractivas sean las

ofertas respecto a la competencia, sera mayor el nivel de lealtad de los clientes.

2.2.2.3.2 Ventajas para los clientes:

Reduce el riesgo al comprar productos de los que se conoce su resultado.
Reduce el esfuerzo de compra, no es preciso buscar, comparar y optar.

Elimina los costes econdmicos, en el caso de que existan barreras de este tipo,

y los de tiempo de cambiar de proveedor.

Posibilita un servicio personalizado adecuado a las necesidades del cliente, que

el personal de la empresa conoce perfectamente. (Blanco Lobato & Lobato,
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2013, p. 198 y 199)
I1l. METODOLOGIA

3.1 Tipo de investigacion

La investigacion fue de tipo descriptiva, ya que segun Hernandez, Fernandez
y Baptista (2014) nos plantea la idea de que en una investigacion de tipo descriptiva
“se busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de (...),
cualquier otro fendmeno (...). Es decir, unicamente pretenden medir o recoger
informacién de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables

a las que se refieren” (p. 92).

“Su objetivo es describir el estado de las caracteristicas, los factores y los
procedimientos presentes en fendmenos y hechos que ocurren de forma natural, sin

explicar las relaciones que se identifiquen” (Lerma Gonzélez, 2009).

El nivel de esta investigacion fue cuantitativo, ya que trabajaremos con un
proceso que nos permita el recojo de datos contables, los cuales nos serviran para
generalizar los resultados. “El enfoque cuantitativo (...) es secuencial y probatorio.
Cada etapa precede a la siguiente y no podemos “brincar o eludir” pasos, el orden es
riguroso, aunque, desde luego, podemos redefinir alguna fase” (Hernandez,

Fernandez y Baptista, 2013, p. 4).

“El término disefio se refiere al plan o estrategia concebida para obtener la
informacion que se desea” (Hernéndez et al., 2013, p. 120). En este presente trabajo
de investigacion se utilizé el disefio: No experimental — Transversal, se determina

como no experimental porgue no se manipula deliberadamente las variables, como lo
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define Hernandez et al. (2014) “estudios que se realizan sin la manipulacion

deliberada de variables y en los que sélo se observan los fendmenos en su ambiente

natural para analizarlos” (p. 152).

Por otro lado, se plasma la idea de que empled el disefio transversal, ya que
existe una delimitacion de tiempo. Segun lo establecido por Hernandez et al. (2013):
“Los disefios de investigacion transaccional o transversal recolectan datos en un solo
momento, en un tiempo Unico. Su propoésito es describir variables y analizar su

incidencia e interrelacion en un momento dado” (p. 151).

Muestra Observacion

Donde:
M: Muestra determinada

O: Variables establecidas
3.2 Poblacién y muestra

3.2.1 Poblacion

“La poblacion es el conjunto de todos los elementos de la misma especie que
presentan una caracteristica determinada o que corresponden a una misma definicion
y a cuyos elementos se le estudiaran sus caracteristicas y relaciones”

(Lerma Gonzalez, 2009).

Segun Lepkowski (Como se cit6 en Herndndez et al., 2014) “una poblacion

es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones”
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(p. 174). La poblacion establecida para la presente investigacion es infinita para

ambas variables, en la cual consideramos a los clientes de la heladeria “Don Carlos”.

3.2.2 Muestra

“La muestra es un subconjunto de la poblacién. A partir de los datos de las
variables obtenidos de ella (estadisticos), se calculan los valores estimados de esas
mismas variables para la poblacion” (Lerma Gonzéalez, 2009). Para definir la
muestra se utilizo una formula estadistica, con la cual se determiné el tamafio exacto

de la muestra, la formula es la siguiente:

Z*xp=*q
n= 2
e
Donde:
2= nivel de confianza [correspondiente con tabla de valores de Z) Z 90% = 1.645
p= Porcentaje de la poblacidn que tiene el atibuto deseado 50% = 0.5
q= Porcentaje de la poblacidn que no tiene el atributo deseado = 1-p 50% = 0.5

Mota: cuando no hay indicacion de la poblacidn que posee o nd

el atributo, se asume 50% para p v 50% para q
g= Error de estimacidn méximo aceptado 10% =0.1
h= Tamafio de la muestra

1.6452% « 0.5 = 0.5
n_ 0.12
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7650625

0.01
0.6

n=

n=67.650625

M =n (68 clientes)
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3.3 Definicion y Operacionalizacion de las variables

CUADRO N° 1: Operacionalizacion de calidad de servicio

Definicion Definicion Sub
Variable| conceptual | operacional | pijmensign | Dimension | ngicador item Instrumento
Los equipos e instrumentos que utiliza la heladeria son de
Equipos Gltima generacion y permiten brindar un servicio de calidad. C

C |Cortes  (2017)Esel procesode| L8 | Elementos | Instalaciones | Las instalaciones de la heladeria son visualmente atractivas.
A sefiala  que elentrega de| _ Tangibles _ I U
L término calidadpjenes. dimensiones Personal Los empleados de la heladeria tienen apariencia pulcra.
I ggfinssg\grﬂgz Seprod_w_:tos y que Elementos |EI mobiliario de la heladeria permite recibir un servicio de =
D zir;g:lfns qll;é materiales | calidad. S
A |“El grado del diiones intervienen Servicios  |La heladeria cumple con lo ofrecido en los servicios T
D satisfaccion en exigidas por los Ofrecidos | contratados.

el que  Unijientes que lelen lacalidad| Fiabilidad El personal de la heladeria muestra sincero interés por |
[E) gg:;gtr;tr?sticasde hacen  idoneo | N o resolver problemas. O

i herentes Eﬁz satisfacer | de servicio Servicio fiable | Realiza bien el trabajo la primera vez. N
S cumples con 1as| pecesidades  y| segun el Concluyen el servicio en el tiempo prometido.
E nece5|da_des 0| deseos Servicio - oados de Ta Teladert n A
s expectativas determinados a | modelo correcto os empleados de la heladeria no cometen errores. R
Vv fsqt;ﬁl(;‘t:;gas’ y ?‘T’gor%do 2014) El personal de la heladeria comunica cuando concluira el |
I obligatorias”. , Servqual Rapld'ez' de SerVICK.J'. - - o -
C SErvicio El servicio ofrecido por la heladeria es rapido y eficiente. O
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Capacidad Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a sus
de Disponibilidad | clientes.
respuesta Los empleados nunca estan demasiados ocupados para
Voluntad responder a las preguntas de sus clientes.
El personal de la heladeria transmite seguridad en los
Confianza | Servicios ofrecidos a su persona.
Seguridad Usted se siente seguro dentro de las instalaciones de la
Credibilidad | heladeria.
Los empleados de la heladeria son siempre amables con los
Atencién clientes.

Conocimientos

El personal de la heladeria muestra preparacion VY|
conocimiento de los servicios que ofrece la mype.
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Empatia

Accesibilidad

El personal de la heladeria da a sus clientes una atencion
individualizada.

La heladeria tiene horarios de trabajo convenientes pard
todos sus clientes.

Comunicacién

La heladeria tiene empleados que ofrecen una atencién
personalizada a sus clientes

La heladeria se preocupa por los clientes

Comprension

Comprenden las necesidades de los clientes

CUADRO N° 2: Operacionalizacion de la atencion al cliente

Definicion Definicion Sub -
Variable| conceptual | operacional | pimensign | diMension | |pgicador Item Instrumento
Atencion El lenguaje utilizado al momento de atenderlo es el mas
Segin  Blanco presencial Lenguaje  |adecuado. C
A Lobato & Tipos de Alguna vez realizo algin reclamo o consulta via telefonica.
T Lobato (2013) ES N1 atencion al : r - U
atencion al herramienta  de i B Satisfaccit Al momento de atenderlo via telefénica, solucionaron su
IEI cliente es el marketing cliente tgt:fr:scr:?cr; atistacclon problema satisfactoriamente. E
conjunto dejindirecto  que El encargado de la atencion telefonica fue empatico y S
C actividades puede ser muy Actitud amable.
I desarrolladas  gficaz si es _ - T
6 oor 1as il 7ada de Correcto Alguna vez ha realizado compras on-line.
s funcionamiento — — .
N forma adecuada, Atencion q Fue una experiencia agradable y cumplio sus expectativas. I
virtual e laweb
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mAzZzm-—r O

organizaciones
con orientacién
al mercado,
encaminadas a
identificar las
necesidades de
los clientes en la
compra para
satisfacerla,
logrando de este
modo cubrir sus
expectativas v,
por lo tanto,
crear 0
incrementar  la
satisfaccion  de
nuestros
clientes.

debido a que el
exito de las

empresas
depende en gran
medida la
capacidad poder
de captar
clientes y

mantenerlos.
Huerta, 2017)

Motiva la
i compra o - -
Atencn_on P La atencién brindada motivé la adquisicion del servicio.
proactiva - -
Tolerancia  |El encargado de atenderlo se mostrd tolerante.
Atencion Satisfacer
reactiva necesidades L . L .
La atencidn brindada logré satisfacer sus necesidades.
Reduce el Considera que el riesgo al adquirir el servicio se reduce
riesgo Riesgo porque ya es conocido el servicio ofrecido.
Ventajas de| Reduce el
la esfuerzo Esfuerzo Considera que es mas facil adquirir este servicio.
fidelizacion E"mt'”a
. costes : . L
del cliente > Costos | considera que los costos son accesibles para adquisicion de
econémicos -
este servicio.
El servicio es el adecuado para solventar las necesidades del
Servicio Necesidades |cliente

personalizado

O—21V>»Z20
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3.4 Técnicas e Instrumentos
3.4.1 Técnicas

“Las estrategias o técnicas se refieren a modos, maneras o estilos de recoger

la informacioén” (Rodriguez & Valldeoriola, 2012, p. 38).

Segun Baena, (2014), “Una encuesta es la aplicacion de un cuestionario a un
grupo representativo del universo que estamos estudiando para detectar sobre la
persona o la comunidad todos los elementos que nos permitan conocer de ella desde
sus origenes hasta el momento actual. Las guias pueden llegar a contener mas de

100 preguntas o indicadores” (p.101).

Para la presente investigacion se procedié a realizar la técnica de encuesta,
para facilitar el recojo de la informacidn, la misma que fue aplicada a los 68 clientes

de la heladeria “Don Carlos”.

3.4.2 Instrumentos

Los instrumentos “son herramientas concretas de cada técnica o estrategias
que nos permiten llevar a la practica la obtencion de la informacion” (Rodriguez &

Valldeoriola, 2012, p. 38).

“Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o mas
variables a medir” (Hernandez et al., 2013, p. 217). Segin Baena, (2014), “Un
cuestionario es el instrumento fundamental de las técnicas de interrogacion, hay
elementos que debemos considerar en la elaboracion de las preguntas, tanto a su

clase como la manera de redactarlas y de colocarlas en el cuestionario”. (p.101)



Para esta investigacion se utilizé la aplicacion de un cuestionario que contuvo

35 preguntas en la escala de likert.
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3.5 Plan De Analisis

Segln Espinoza (2016) una vez recaudado los datos a través de la aplicacion
del cuestionario “se procedio a ingresar los datos en una hoja de calculo de Microsoft
Excel, en donde se elaboraron las tablas de distribucién de frecuencias absolutas y
relativas porcentuales de las variables en estudio y sus respectivos graficos

estadisticos” (p. 33).

Segun Rado (Como se citd en Tavara, 2017) para el desarrollo de la presente
investigacion “se aplico la técnica de la encuesta, que busco recaudar datos por medio
de un cuestionario predisefiado, una vez obtenida la informacién, se tabul6 y graficd

de acuerdo con cada una de las variables y dimensiones estipuladas” (p. 87).

Asi mismo se emple6 el uso del programa SPSS para obtener el anélisis de
confiabilidad del cuestionario establecido, por otro lado, también se utilizd para

obtener mejores resultados en cuanto al procesamiento de los datos obtenidos.
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3.6 Matriz De Consistencia

CUADRO N° 3: Matriz de consistencia

PROBLEMA- OBIJETIVO OBJETIVOS
TITULO ENUNCIADO |  GENERAL ESPECIFICOS HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSION | METODOLOGIA
v Detallar las dimensiones Tipo de Investigacion:
PROCESOS Descriptivo
« - o _ Nivel de Investigacion:
Caracteristicas | ;Cuéles son las |Determinar las que intervienen en la Las MYPES e C(Ijja:t\i/tzstil?:mon
CALIDAD
de la calidad de | caracteristicas | caracteristicas de calidad de  Servicio| ateria de TIPOS Disefio: No experimental
o la calidad de segun el modelo DE ELEMENTOS Corte —transversal.
servicio ' i igacio ym—
Y | de la calidad de servicio y SERVQUAL en Ia investigacion de SERVICIO Poblacion:
atencion al | servicio y | atencién al heladeria “Don Carlos” | tino descriptivo, MODELOS Se g§tablecié como
en la provincia de poblacion para ambas
cliente en la|atencion  al | Cliente en la no requiere de variables a todos  los
o Sullana, afio 2018. Y clientes de la heladeria
L ) heladeria “Don . “Don Carlos” de Sullana,
heladeria “Don | cliente en la Carlos” 1 formular hipotesis por lo que se considerd
arios® e 14/ |dentificar los tipos de como poblacién infinita.
Carlos” en la ia <o i s
heladeria “Don provincia de atencion al cliente en la| POT  SU Propia; ATENCION Muestra:
provincia de | Carlos” en la| Sullana, afio heladeria “Don Carlos” | naturaleza  que| AL CLIENTE Se  estableci6  una
2018. poblacién infinita, es por

Sullana, afio

2018~

provincia de
Sullana, afio

2018?

enla provincia de
Sullana, afio 2018.

Describir las ventajas de
la  fidelizacion  del

cliente en la heladeria

solo se describen

los elementos o

cualidades..

esa razon que se aplica la
férmula para un muestreo
de poblacion infinita, la
cual estaria conformada
por 68 clientes de la
heladeria “Don Carlos”
del distrito de Sullana.

1.6452_ % 0.5
0.5




“Don Carlos” en la n=
provincia de Sullana, Tecnica: Encuesta

afo 2018.
Instrumento: Cuestionario
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3.7 Principios Eticos

Segun Amaya, Berrio Acosta, & Herrera (2015) los principios éticos “pueden
ser vistos como los criterios de decision fundamentales que los miembros de una
comunidad cientifica o profesional han de considerar en sus deliberaciones sobre lo
que si 0 no se debe hacer en cada una de las situaciones que enfrenta en su quehacer

profesional” (p.1).

Principio de respeto: Se investigd informes anteriores, con el fin de obtener
las bases necesarias para sustentar la investigacion, respetando las diversas opiniones

de los investigadores.

Principio de Confidencialidad: La encuesta realizada sera anénima, no se
dard a conocer los datos de las personas involucradas, sino de manera global se dara

a conocer los resultados.

Principio de Confiabilidad: Los datos de esta investigacion son confiables
porgue son obtenidos de libros, paginas de internet, informes de tesis y otras fuentes
de investigacién, que permite obtener un conocimiento confiable respecto a las
variables en estudio y la herramienta administrativa utilizada, por ello se investigé a
nivel internacional, nacional, regional y local obteniendo asi fuentes de contrastacion

de informacion con nuestra investigacion planteada.

Principio del consentimiento informado: En toda investigacion se debe

contar con la manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica.



IV. RESULTADOS

4.1 Resultados

4.1.1 Variable Calidad de servicio

Tabla 1. Los equipos e instrumentos que utiliza la heladeria son
de dltima generacion y permiten brindar un servicio de calidad.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
0 0,0 0,0 0,0
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Total
0 0,0 0,0 0,0
21 30,9 30,9 30,9
33 48,5 48,5 79,4
14 20,6 20,6 100,0
68 100,0 100,0

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada a los clientes
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Los equipos e instrumentos que utiliza la heladeria son
de ultima generacion y permiten brindar un servicio de
calidad.

aleyuasiog

Indiferente De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Figura 1. Diagrama de barras sobre los equipos e instrumentos que utiliza la heladeria son de
Gltima generacidn y permiten brindar un servicio de calidad.

Interpretacion:

Con respecto a la interrogante: ¢ Los equipos e instrumentos que utiliza la heladeria son
de dltima generacion y permiten brindar un servicio de calidad?, del 100% de los
clientes encuestados, el 48,5% estaba de acuerdo con el cumplimiento de este item por
parte de la heladeria, mientras que el 30,9% respondieron que se mostraban indiferentes

en este aspecto y el 20,6% restante respondid que estaba totalmente de acuerdo.

Tabla 2. Las instalaciones de la heladeria son visualmente
atractivas.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
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14 20.6 20,6 20,6

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Total
0 0,0 0,0 20,6
0 0,0 0,0 20,6
14 20,6 20,6 41,2
40 58,8 58,8 100,0
68 100,0 100,0

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada a los clientes

Las instalaciones de la heladeria son visualmente
atractivas.

afejuasiog

Totaimente en De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 2. Diagrama de barras sobre las instalaciones de la heladeria son visualmente atractivas.

Interpretacion:

Frente a la interrogante: ¢ Las instalaciones de la heladeria son visualmente atractivas?,

se obtuvo en respuesta que la mayoria de los clientes estan totalmente de acuerdo en
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que la heladeria si cumple con este item, representado por 58.8%, mientras que un
20.6% respondio6 que esté de acuerdo y el 20.6 % restante respondio que esta en total

desacuerdo.
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Tabla 3. Los empleados de la heladeria tienen apariencia pulcra.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0,0 0,0
0.0
0 0,0 0,0 0,0
En desacuerdo
0 0,0 0,0 0,0
Indiferente 28 41,2 412 41,2
De acuerdo 40 58,8 58,8 100,0
68 100,0 100,0

Totalmente de acuerdo

Fuente: Resultado de la Encuesta Aplicada a los clientes

Total

Los empleados de la heladeria tienen apariencia pulcra.

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

afejuasiod
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Tab

Figura 3. Diagrama de barras sobre los empleados de la heladeria tienen apariencia pulcra.

Interpretacion:

Con respecto a la pregunta: ¢Los empleados de la heladeria tienen apariencia pulcra?,
del 100% de los clientes encuestados el 58,8% respondieron que estaban totalmente de
acuerdo con este item, mientras tanto el 41,2% restante menciond que estaba de

acuerdo.

Tabla 4. El mobiliario de la heladeria permite recibir un
servicio de calidad.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

0 0.0 0,0 0.0

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Total
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0 0,0 0,0 0,0 7 10,3

10,3 10,3

61 89,7 89,7 100,0

68 100,0 100,0
Fuente: Resultado de la Encuesta Aplicada a los clientes

El mobiliario de la heladeria permite recibir un servicio

de calidad.

alejuaaaog

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 4. Diagrama de barras sobre el mobiliario de la heladeria permite recibir un servicio de calidad.

Interpretacion:

Frente a la pregunta: ¢El mobiliario de la heladeria permite recibir un servicio de
calidad?, como observamos en la figura 4, la mayoria de los clientes respondieron que
estaban totalmente de acuerdo en que la heladeria cumple este item, representado por
el 89,7%, mientras que el 10,3% restante respondié que estaba de acuerdo.

la 5.
La heladeria cumple con lo ofrecido en los servicios contratados.
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0,0 0,0
0.0
0 0,0 0,0 0,0
En desacuerdo
7 10,3 10,3 10,3 0
Indiferente 0.0 0.0 10.3
De acuerdo 61 89,7 89,7 100,0
68 100,0 100,0
Totalmente de acuerdo Fuente: Resultado de la encuesta aplicada a los clientes
Total

La heladeria cumple con lo ofrecido en los servicios
contratados.

alejuasiog

Indiferente De acuerdo

Figura 5. Diagrama de barras sobre el cumplimiento de los servicios contratados por parte de la
heladeria.
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Interpretacion:

Frente a la interrogante: ¢La heladeria cumple con lo ofrecido en los servicios
contratados?, segun lo muestra la Figura 5 se obtuvo como resultado que el 89,7% de
los clientes estaban de acuerdo con el cumplimiento de este item, mientras tanto el

10,3% se mostraba indiferente.
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la 6.
El personal de la heladeria muestra sincero interés por resolver problemas.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0,0 0,0
0.0
7 10,3 10,3 10,3
En desacuerdo
0 0,0 0,0 10,3
Indiferente 40 58.8 58.8 69.1
R erE Gl 21 30,9 30,9 100,0
68 100,0 100,0
Totalmente de acuerdo Fuente: Resultado de la encuesta aplicada a los clientes
Total
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Porcentaje
acumulado

El personal de la heladeria muestra sincero interés por
resolver problemas.

60

=50

—40

—30

afejuasiogd

=20

=10

En desacuerdo De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Figura 6. Grafica de barras sobre si el personal de la heladeria muestra sincero interés por
resolver problemas.

Interpretacion:

Frente a la interrogante: ¢El personal de la heladeria muestra sincero interés por
resolver problemas?, como representa la figura 6, del 100% de los encuestados, el
58,8% estaba de acuerdo mientras tanto el 30,9% respondio que estaba totalmente de
acuerdo, y el 10,3% restante estaba en desacuerdo.

la7.
Realiza bien el trabajo la primera vez.
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Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Total

68 100,0

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada a los clientes.

Tab

Porcentaje
acumulado
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido

0 0,0 0,0
0.0
7 10,3 10,3 10,3

0 0,0 0,0 10,3
48 70,6 70,6 80,9
13 19,1 19,1 100,0

100,0
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Tab

Porcentaje
acumulado

Realiza bien el trabajo la primera vez.

afejusaiog

En desacuerdo De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Figura 7. Diagrama de barras sobre si realiza bien el trabajo la primera vez.

Interpretacion:

Frente a la pregunta: ¢ Realiza bien el trabajo la primera vez?, segun la Figura 7 muestra
que los clientes en su mayoria se mostraban de acuerdo con el cumplimiento de este
item, representado por el 70,6%, mientras que el 19,1% estaba totalmente de acuerdo,
sin embargo, el 10,3% restante estaba en desacuerdo.

la 8.
Concluyen el servicio en el tiempo prometido.

Porcentaje
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Tab

Porcentaje
acumulado
Frecuencia Porcentaje valido
0 0,0 0,0
Totalmente en desacuerdo 0.0
0 0,0 0,0 0,0
En desacuerdo 0 0,0 0,0 0,0
21 30,9 30,9 30,9
Indiferente
47 69,1 69,1 100,0
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Total
68 100,0 100,0

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada a los clientes
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Tab

Porcentaje
acumulado

Concluyen el servicio en el tiempo prometido.

afejuasiog

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 8. Diagrama de barras si concluyen el servicio en el tiempo prometido.

Interpretacion:

Respecto a la interrogante: ¢ Concluyen el servicio en el tiempo prometido?, del 100%
de los encuestados se obtuvo que un 69,1% de los clientes estaba totalmente de acuerdo
con el cumplimiento de este item, mientras que el 30,9% restante respondié que estaba

de acuerdo.
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Porcentaje

Totalmente en

acumulado

En desacuerdo

Tabla 9.

Los empleados de la heladeria no cometen errores.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido

desacuerdo 0 0,0
0,0 0,0 0 0,0
Indiferente 0,0 0,0 15 22,1
22.1 22,1 27 39,7
39,7 61,8 26 38,2
De acuerdo 382 100.0

Totalmente de acuerdo

68 100,0 100,0

Total

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada a los clientes

Los empleados de la heladeria no cometen errores.

afejuasiog

Indiferente De acuerdo  Totalmente de
acuerdo
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Totalmente en

En desacuerdo

Figura 10. Diagrama de barras sobre si los empleados de la heladeria no cometen errores.

Interpretacion:

Con respecto a la interrogante: ¢Los empleados de la heladeria no cometen errores?,

del 100% de encuestados, el 39,7% se encontr6 de acuerdo con el cumplimiento de ese

item, mientras que el 38,2% estaba totalmente de acuerdo con el mismo y al 22,1% les

es indiferente.

Tabla 10. El personal de la heladeria comunica cuando concluira

Indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Total

el servicio.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
desacuerdo 0 0,0
0,0 0,0 0 0,0
0,0 0,0 0 0,0
0,0 0,0 21 30,9
30,9 30,9 47 69,1
69,1 100,0

68 100,0 100,0

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada a los clientes
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Tabla

Totalmente en

En desacuerdo

El personal de la heladeria comunica cuando concluira el
servicio.

d
o

40

alejuasiog

r
=}

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 10. Diagrama de barras sobre si el personal de la heladeria comunica cuando concluira el servicio.

Interpretacion:

Frente a la interrogante: ¢El personal de la heladeria comunica cuando concluird el
servicio?, del 100% de los encuestados como lo muestra la figura 9 el 69,1% estaba
totalmente de acuerdo con el cumplimiento de este item, mientras que el 30,9% se

mostraba de acuerdo.
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Totalmente en

En desacuerdo

11.

El servicio ofrecido por la heladeria es rapido y eficiente.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
desacuerdo 0 0,0
0,0 0,0 0 0,0
Indiferente 0.0 0.0 15 221
22,1 22,1 27 39,7
o q 39,7 61,8 26 38,2
e acuerdo 38.2 100.0

68 100,0 100,0

Totalmente de acuerdo

Total

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada a los clientes

El Servicio ofrecido por la heladeria es rapido y

eficiente.

Indiferente

alejuadiog

De acuerdo Totalmente de

acuerdo
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Tabla

Totalmente en

En desacuerdo

Figura 11. Diagrama de barras sobre la rapidez y eficiencia del servicio.

Interpretacion:

Con respecto a la interrogante: ¢El Servicio ofrecido por la heladeria es rapido y
eficiente?, del 100% de encuestados, el 39,7% se encontr6 de acuerdo con el
cumplimiento de ese item, mientras que el 38,2% estaba totalmente de acuerdo con el

mismo y al 22,1% les es indiferente.
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Tab

Totalmente en

En desacuerdo

la12.
Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a sus clientes.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
desacuerdo 7 10,3 10,3 10,3
14 20,6 20,6 30,9
Indiferente 0 0.0 0.0 30.9
40 58,8 58,8 89,7
D CUENEED 7 10,3 10,3 1000

Totalmente de acuerdo

68 100,0 100,0

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada a los clientes
Total

Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a sus
clientes.

alejuasiogd

Totalmente en De acuerdo
desacuerdo

Figura 12. Diagrama de barras sobre si los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a sus clientes.
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Tabla

Interpretacion:

Segun la pregunta: ¢Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a sus clientes?,
del 100% de los clientes encuestados, la mayoria respondié que estaba de acuerdo con
el cumplimiento de este item representado por el 58,8%, mientras que el 20,6%
respondid que estaba en desacuerdo con el cumplimiento de este item, por otra parte,
un 10,3% respondio que estaba totalmente en desacuerdo, sin embargo, el 10,3%
restante respondid que estaba totalmente de acuerdo.

13.
Los empleados nunca estan demasiados ocupados para responder a las
preguntas de sus clientes.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
7 10,3 10,3 10,3
Totalmente en desacuerdo 14 20.6 206 30.9 0
En desacuerdo 0.0 0.0 30.9 40 58.8
58,8 89,7 7 10,3 10,3
Indiferente
100,0
De acuerdo
68 100,0 100,0 Fuente:
Totalmente de Acuerdo Resultado de la encuesta aplicada a los clientes
Total
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Los empleados nunca estan demasiados ocupados para
responder a las preguntas de sus clientes.

afejuasiod

Totalmente en De acuerdo
desacuerdo

Figura 13. Diagrama de barras sobre si los empleados nunca estdn demasiados ocupados para
responder a las preguntas de sus clientes.

Interpretacion:

Segun la pregunta: ¢Los empleados nunca estan demasiados ocupados para responder
a las preguntas de sus clientes?, del 100% de los clientes encuestados, la mayoria
respondio que estaba de acuerdo con el cumplimiento de este item representado por el
58,8%, mientras que el 20,6% respondid que estaba en desacuerdo con el cumplimiento
de este item, por otra parte, un 10,3% respondid que estaba totalmente en desacuerdo,
sin embargo, el 10,3% restante respondid que estaba totalmente de acuerdo.

14.
El personal de la heladeria transmite seguridad en los servicios ofrecidos a su
persona.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

74



Tabla

0 0,0 0,0 0,0
0 0,0 0,0 0,0 0
Totalmente en desacuerdo 0.0 0.0 0.0 o8 41.2
41,2 41,2 40 58,8 58,8
En desacuerdo 1000
68 100,0 100,0
Indiferente Fuente: Resultado de la encuesta aplicada a los clientes

De acuerdo

Totalmente de Acuerdo

Total

El personal de la heladeria transmite seguridad en los
servicios ofrecidos a su persona.
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De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 14. Diagrama de barras sobre la seguridad que transmite el personal de la heladeria en
los servicios ofrecidos a su persona.

Interpretacion:

Segun la interrogante: ¢El personal de la heladeria transmite seguridad en los servicios
ofrecidos a su persona?, del 100% de los clientes encuestados, la mayoria respondieron
que estaban totalmente de acuerdo con el cumplimiento de este item representado por
el 58,8%, mientras que el 41,2% restante respondié que estaba de acuerdo.

15.
Usted se siente seguro dentro de las instalaciones de la heladeria.
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
7 10,3 10,3 10,3
Totalmente en desacuerdo 14 20.6 206 30.9 0
En desacuerdo 0,0 0.0 30,9 40 58.8
58,8 89,7 7 10,3 10,3
Indiferente
100,0
De acuerdo
68 100,0 100,0

Totalmente de Acuerdo

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada a los clientes

Total

Usted se siente seguro dentro de las instalaciones de

la heladeria.
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Totalmente en En De acuerdo Totahnente de
desacuerdo  desacu acuerdo

Figura 15. Diagrama de barras sobre la seguridad de las instalaciones de la heladeria.

Interpretacion:

Segun la pregunta: ¢Usted se siente seguro dentro de las instalaciones de la heladeria?,
del 100% de los clientes encuestados, la mayoria respondié que estaba de acuerdo con

el cumplimiento de este item representado por el 58,8%, mientras que el 20,6%
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Tabla
respondio que estaba en desacuerdo con el cumplimiento de este item, por otra parte,

un 10,3% respondio que estaba totalmente en desacuerdo, sin embargo, el 10,3%
restante respondio que estaba totalmente de acuerdo.

16.
Los empleados de la heladeria son siempre amables con los clientes.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
7 10,3 10,3 10,3
Totalmente en desacuerdo 14 20.6 20.6 30.9 0
En desacuerdo 0.0 0.0 30.9 40 8.8
58,8 89,7 7 10,3 10,3
Indiferente
100,0
De acuerdo
68 100,0 100,0
Totalmente de Acuerdo Fuente: Resultado de la encuesta aplicada a los clientes
Total

Los empleados de la heladeria son siempre amables con los
clientes.

alejuasiod

Totalmente en De acuerdo
desacuerdo

Figura 16. Diagrama de barras sobre si los empleados de la heladeria son siempre amables con los
clientes.
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Interpretacion:

Segun la pregunta: ¢Los empleados de la heladeria son siempre amables con los
clientes?, del 100% de los clientes encuestados, la mayoria respondio que estaba de
acuerdo con el cumplimiento de este item representado por el 58,8%, mientras que el
20,6% respondi6 que estaba en desacuerdo con el cumplimiento de este item, por otra
parte, un 10,3% respondio que estaba totalmente en desacuerdo, sin embargo, el 10,3%
restante respondid que estaba totalmente de acuerdo.

17.
El personal de la heladeria muestra preparacion y conocimiento de los
servicios que ofrece la mype.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
0 0,0 0,0 0,0
0 0,0 0,0 0,0 0
Totalmente en desacuerdo 0.0 0.0 0.0 48 706
70,6 70,6 20 29.4 29,4
En desacuerdo 100.0
68 100,0 100,0
Indiferente Fuente: Resultado de la encuesta aplicada a los clientes

De acuerdo

Totalmente de Acuerdo

Total
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El personal de la heladeria muestra preparacion y
conocimiento de los servicios que ofrece la mype.

afejuadiog

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 17. Diagrama de barras sobre la preparacion y conocimiento del personal de la heladeria para
ofrecer sus servicios

Interpretacion:

Segun la interrogante: ¢El personal de la heladeria muestra preparacion y conocimiento
de los servicios que ofrece la mype?, del 100% de los clientes encuestados, la mayoria
respondio que estaba de acuerdo con el cumplimiento de este item representado por el
70,6%, mientras que el 29,4% restante respondid que estaba totalmente de acuerdo con
el cumplimiento de este item.

18.
El personal de la heladeria da a sus clientes una atencion individualizada.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
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7 10,3 10,3 10,3

Total " d d 33 48,5 48,5 58.8 28
otalmente en desacuerdo 412 412 1000
En desacuerdo 0 0.0 0.0 100.0
0 0.0 0.0 100,0
Indiferente
68 100,0 100,0 Fuente:
Resultado de la encuesta aplicada a los clientes

De acuerdo

Totalmente de Acuerdo

Total

El personal de la heladeria da a sus clientes una atencién
individualizada.

afejuasiogd

Totalmente en En desacuerdo Indiferente
desacuerdo

Figura 18: Diagrama de barras sobre si el personal de la heladeria da a sus clientes una
atencion individualizada.

Interpretacion:

Con respecto a la pregunta: ¢El personal de la heladeria da a sus clientes una atencién
individualizada?, del 100% de los clientes encuestados, la mayoria respondié que
estaba en desacuerdo con el cumplimiento de este item representado por el 48,5%,
mientras que el 41,2% respondio que le era indiferente y el 10,3% restante estaba

totalmente en desacuerdo.
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19.
La heladeria tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
7 10,3 10,3 10,3
0,0 0,0 10,3 0
Totalmente en desacuerdo 0.0 0.0 103 54 794
79,4 89,7 7 10,3 10,3
En desacuerdo 1000
68 100,0 100,0
Indiferente Fuente: Resultado de la encuesta aplicada a los clientes

De acuerdo

Totalmente de Acuerdo

Total

La heladeria tiene horarios de trabajo convenientes para
todos sus clientes.

—80

=60

—40

alejuasiog

20

En desacuerdo De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Figura 19. Diagrama de barras sobre si la heladeria tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus
clientes.

Interpretacion:
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Respecto a la interrogante: ;La heladeria tiene horarios de trabajo convenientes para

todos sus clientes?, como se muestra en la figura 19 la mayoria respondi6 que estaba
de acuerdo con el cumplimiento de este item representado por el 79,4%, mientras que
el 10,3% respondio6 que estaba totalmente de acuerdo, sin embargo, el 10,3% restante

respondio que estaba en desacuerdo.
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20.
La heladeria tiene empleados que ofrecen una atencion personalizada a sus
clientes.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
7 10,3 10,3 10,3
Total " d d 33 48,5 48,5 58,8 28
otalmente en desacuerdo 412 41.2 100.0
En desacuerdo 0 0.0 0.0 100.0
0 0,0 0.0 100,0
Indiferente
68 100,0 100,0
Fuente: Resultado de la encuesta aplicada a los clientes
De acuerdo

Totalmente de Acuerdo

Total

La heladeria tiene empleados que ofrecen una atencion
personalizada a sus clientes

afejuasiod

Totalmente en En desacuerdo Indiferente
desacuerdo

Figura 20. Diagrama de barras sobre la atencion del personal de la heladeria de manera
inmediata a las inquietudes de su persona.

estaba totalme
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Porcentaje
acumulado

Interpretacion:

Frente a la pregunta: ¢El personal de la heladeria atiende de manera inmediata las
inquietudes de su persona?, del 100 % de los clientes encuestados, la mayoria respondio
que estaba en desacuerdo con el cumplimiento de este item representado por el 48,5%,
mientras que el 41,2% respondié que le era indiferente y el 10,3% restante nte en

desacuerdo.

Tabla 21. La heladeria se preocupa por los clientes.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
7 10,3 10,3 10,3
Totalmente en desacuerdo 14 206 206 30.9 0
En desacuerdo 0,0 0,0 30,9 40 58,8
58,8 89,7 7 10,3 10,3
Indiferente
100,0
De acuerdo
68 100,0 100,0
Totalmente de Acuerdo Fuente: Resultado de la encuesta aplicada a los clientes
Total

estaba totalme
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La heladeria se preocupa por los clientes

afejuasiog

Totalmente en De acuerdo
desacuerdo

Figura 21. Diagrama de barras sobre si la heladeria se preocupa por los clientes

Interpretacion:

Segun la pregunta: ¢ La heladeria se preocupa por los clientes?, del 100% de los clientes
encuestados, la mayoria respondié que estaba de acuerdo con el cumplimiento de este
item representado por el 58,8%, mientras que el 20,6% respondié que estaba en
desacuerdo con el cumplimiento de este item, por otra parte, un 10,3% respondié que
estaba totalmente en desacuerdo, sin embargo, el 10,3% restante respondié que nte de
acuerdo.

22.
Comprenden las necesidades de los clientes.

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido

estaba totalme
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Tabla

Porcentaje
acumulado - @
7 10,3 10,3 10,3 14
206 20.6 309 Totalmente en desacuerdo 0 0.0 0.0
30,9 40 58,8 En desacuerdo 58,8 89,7 7
10,3 10,3 100,0
Indiferente
68 100,0 100,0
De acuerdo . .
Fuente: Resultado de la encuesta aplicada a los clientes
Totalmente de Acuerdo
Total
Comprenden las necesidades de los clientes
0
o
=
o
®
=
-
o,
[

Totalmente En De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Figura 22. Diagrama de barras sobre si comprenden las necesidades de los clientes.

Interpretacion:

Segun la pregunta: ¢Comprenden las necesidades de los clientes?, del 100% de los

clientes encuestados, la mayoria respondio que estaba de acuerdo con el cumplimiento

estaba totalme
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de este item representado por el 58,8%, mientras que el 20,6% respondi6 que estaba en
desacuerdo con el cumplimiento de este item, por otra parte, un 10,3% respondio que
estaba totalmente en desacuerdo, sin embargo, el 10,3% restante respondié que nte de

acuerdo.

estaba totalme
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4.1.2 Variable atencidn al cliente

Tabla 23. El lenguaje utilizado al momento de atenderlo es el méas

adecuado
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
14 20,6 20,6 20,6
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente
De acuerdo
Totalmente de Acuerdo
Total
0 0,0 0,0 20,6
0 0,0 0,0 20,6
14 20,6 20,6 41,2
40 58,8 58,8 100,0
68 100,0 100,0

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada a los clientes
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Tabla

El lenguaje utilizado al momento de atenderlo es el
mas adecuado.

0 0€ OF 05 09

alusdiog

Totalmete en De acuerdo Totalmente de
sacuerdo acuey

Figura 23. Diagrama de barras sobre si el lenguaje utilizado al momento de atenderlo es el
mas adecuado.

Interpretacion:

Respecto a la interrogante: ¢El lenguaje utilizado al momento de atenderlo es el méas
adecuado?, del 100% de los clientes encuestados, la mayoria respondidé que estaba
totalmente de acuerdo con el cumplimiento de este item representado por el 58,8%,
mientras que el 20,6% respondid que estaba de acuerdo y el 20,6% restante estaba
totalmente en desacuerdo.

24,
Alguna vez realizo algun reclamo o consulta via telefénica.

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido
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Porcentaje
acumulado
14 20,6 20,6 20,6
Totalmente en desacuerdo
0 0,0 0,0 20,6
0 0.0 En desacuerdo 0.0 206
14 20,6 |ndiferente 20.6 41,2
40 58,8 58,8 100,0
De acuerdo
68 100,0 100,0
Fuente: Resultado de la encuesta aplicada a los clientes

Totalmente de Acuerdo

Totalmente en desacuerdo

Alguna vez realizo algiin reclamo o consulta via
telefonica.

—60
—S0
—40

30

alejuasiog

20
0

Totalmente en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 24. Diagrama de barras sobre si alguna vez realizo algin reclamo o consulta via telefonica.

Interpretacion:

Frente a la pregunta ¢ Alguna vez realizo algin reclamo o consulta via telefénica?, del

100% de los clientes encuestados, la mayoria respondio que estaba totalmente de

acuerdo en que, si habian realizado alguna vez un reclamo via telefonica representado
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por el 58,8%, mientras que el 20,6% respondié que estaba de acuerdo y el 20,6%

restante estaba totalmente en desacuerdo.

25
Al momento de atenderlo via telefonica, solucionaron su problema
satisfactoriamente.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
0 0,0 0,0 0,0
0 0,0 0,0 0,0 0
Totalmente en desacuerdo 0.0 0.0 0.0 21 309
30,9 30,9 47 69,1 69,1
En desacuerdo 1000
68 100,0 100,0
Indiferente Fuente: Resultado de la encuesta aplicada a los clientes

De acuerdo

Totalmente de Acuerdo

Total

Al momento de atenderlo via telefénica, solucionaron
su problema satisfactoriamente.
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De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Figura 25. Diagrama de barras sobre si al momento de atenderlo via telefonica, solucionaron
su problema satisfactoriamente.
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Porcentaje
acumulado

Interpretacion:

Frente a la interrogante: ;Al momento de atenderlo via telefonica, solucionaron su
problema satisfactoriamente?, del 100 % de los clientes encuestados, la mayoria
respondid que estaba totalmente de acuerdo en que si solucionaron satisfactoriamente
sus problemas, representado por el 69,1%, mientras que el 30,9% restante respondid
que estaba de acuerdo.

26.
El encargado de la atencion telefonica fue empético y amable

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Totaimente en desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
En desacuerdo 0 0.0 0,0 0.0
Indiferente 0 0.0 0.0 0.0
De acuerdo 28 412 412 412
Totalmente de Acuerdo 40 58.8 588 100.0
Total 68 1000 1000

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada a los clientes

El encargado de la atencion telefonica fue empatico y
amable.

aleyuasiog

De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Figura 26. Diagrama de barras sobre si el encargado de la atencidn telefénica fue empético y amable
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Interpretacion:

Respecto a la pregunta: ¢ El encargado de la atencién telefonica fue empatico y amable?,
del 100 % de los clientes encuestados, la mayoria respondio que estaba totalmente de
acuerdo con el cumplimiento de este item representado por el 58,8%, mientras que el
41,2% respondié que estaba de acuerdo.
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Porcentaje
acumulado
27.
Alguna vez ha realizado compras on-line
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
0 0,0 0,0
0.0 0 0,0 0,0
Indiferente 0,0 0 0.0 0.0
0.0 7 10,3 10,3
q 10,3 61 89,7 89,7
De acuerdo 1000
68 100,0 100,0 Fuente:

Totalmente de Acuerdo

Resultado de la encuesta aplicada a los clientes

Total

Alguna vez ha realizado compras on-line.

alejuasiog

De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Figura 27. Diagrama de barras sobre si alguna vez ha realizado compras on-line.

Interpretacion:
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Porcentaje
acumulado

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ante la interrogante planteada: ¢Alguna vez ha realizado compras on-line?, como se
muestra en la figura 27 la mayoria respondié que estaba totalmente de acuerdo con el
cumplimiento de este item representado por el 89,7%, mientras que el 10,3% respondio
que estaba de acuerdo.

28.
Fue una experiencia agradable y cumpli6 sus expectativas.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
0 0,0 0,0 0,0
Total ¢ d d 0 0,0 0,0 0,0 14
Otaimente en aesacuerao 20.6 20.6 20.6 33 485
48,5 69,1 21 30,9 30,9
En desacuerdo 1000
68 100,0 100,0
Indiferente Fuente: Resultado de la encuesta aplicada a los clientes

De acuerdo

Totalmente de Acuerdo

Total
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Tabla

Porcentaje

acumulado

Fue una experiencia agradable y cumplio sus
expectativas.

aleyuasriog

Indiferente  De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Figura 28. Diagrama de barras sobre si fue una experiencia agradable y cumplié sus
expectativas.

Interpretacion:

Segun la interrogante: ¢ Fue una experiencia agradable y cumplid sus expectativas?, del
100 % de los clientes encuestados, la mayoria respondié que estaba de acuerdo en que
fue una experiencia agradable y cumplié sus expectativas, representado por el

44,1%, mientras que el 32,4% respondiod que era totalmente de acuerdo y el 23,5%

restante les era indiferente.
29.
La atencion brindada motivo la adquisicion del servicio

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido
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Tabla

Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
0 0,0 0,0
0,0 0 0,0 0,0
Indiferente 0,0 0 0,0 0,0
0,0 41 60,3 60,3
b q 60,3 27 39,7 39,7
e acuerdo 1000
68 100,0 100,0

Totalmente de Acuerdo

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada a los clientes

Total

La atencion brindada motivé la adquisicion del
servicio.

alyuasiog

De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Figura 29. Diagrama de barras sobre si la atencién brindada motivé la adquisicion del servicio

Interpretacion:
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Tabla

Porcentaje

acumulado

Respecto a la interrogante: ¢ La atencion brindada motivo la adquisicion del servicio?,
del 100% de los clientes encuestados, la mayoria respondio que estaba de acuerdo en
que la atencion brindada motivé la adquisicidn del servicio representado por el 60,3%,

mientras que el 39,7% respondid que estaba totalmente de acuerdo.
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Tabla

Porcentaje
acumulado
30.
El encargado de atenderlo se mostr¢ tolerante
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido
0 0,0 0,0 0.0

0 0,0 0,0 0,0 7
Totalmente en desacuerdo 103 103 103 61 89.7

89,7 100,0 0 0.0 0.0
En desacuerdo 1000

68 100,0 100,0
Indiferente Fuente: Resultado de la encuesta aplicada a los clientes
De acuerdo

Totalmente de Acuerdo

Total
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Tabla

El encargado de atenderlo se mostro tolerante.

alfejuasiog

De acuerdo

Indiferente

Figura 30. Diagrama de barras sobre si el encargado de atenderlo se mostrd tolerante

Interpretacion:

Respecto a la pregunta: ¢El encargado de atenderlo se mostré tolerante?, del 100% de

los clientes encuestados, la mayoria respondi6 que estaba de acuerdo con el

cumplimiento de este item representado por el 89,7%, mientras que el 10,3% respondid

que le era indiferente.

La atencidn brindada logré satisfacer sus necesidades.

Indiferente

31.

De acuerdo

Totalmente de Acuerdo

Total

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
0 0,0 0,0
0.0 0 0,0 0,0
0,0 0 0,0 0,0
0,0 27 39,7 39,7
39,7 41 60,3 60,3
100,0
68 100,0 100,0

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada a los clientes
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Tabla

Porcentaje

acumulado

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

La atencion brindada logré satisfacer sus necesidades.

aleyuasiog

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 31. Diagrama de barras sobre si la atencion brindada logré satisfacer sus necesidades.

Interpretacion:

Segun la pregunta: ¢ La atencion brindada logro satisfacer sus necesidades?, del 100 %
de los clientes encuestados, la mayoria respondio que estaba totalmente de acuerdo con
el cumplimiento de este item representado por el 60,3%, mientras que el 39,7%
respondio que estaba de acuerdo.

32.
Considera que el riesgo al adquirir el servicio se reduce porgue ya es
conocido el servicio ofrecido
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Tabla

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
0 0.0 0,0 0,0
7 10,3 10,3 10,3 0
Totalmente en desacuerdo 0.0 0.0 103 40 58.8
58,8 69,1 21 30,9 30,9
En desacuerdo 100.0
68 100,0 100,0
Indiferente Fuente: Resultado de la encuesta aplicada a los clientes

De acuerdo

Totalmente de Acuerdo

Total

Considera que el riesgo al adquirir el servicio se
reduce porque ya es conocido el servicio ofrecido.

@

o
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o
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Endesacuerdo De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Figura 32. Diagrama de barras sobre si considera que el riesgo al adquirir el servicio se reduce
porque ya es conocido el servicio ofrecido.

Interpretacion:
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Tabla

Porcentaje

acumulado

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Frente a la interrogante: ¢Considera que el riesgo al adquirir el servicio se reduce
porque ya es conocido el servicio ofrecido?, del 100% de los clientes encuestados, la
mayoria respondié que estaba de acuerdo con el cumplimiento de este item
representado por el 58,8%, mientras que el 30,9% respondi6 que le estaba de acuerdo

y el 10,3% restante estaba en desacuerdo.
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Tabla

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

33.
Considera que es mas facil adquirir este servicio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
0 0,0 0,0
0.0 0 0,0 0,0
Indiferente 0,0 0 0.0 0.0
0,0 50 73,5 73,5
D q 73,5 18 26,5 26,5
e acuerdo 1000

68 100,0 100,0

Totalmente de Acuerdo

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada a los clientes

Total
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Tabla

Totalmente en

En desacuerdo

Considera que es mas facil adquirir este servicio.

alejuaaaog

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 33. Diagrama de barras sobre si considera que es mas facil adquirir este servicio.

Interpretacion:

Respecto a la pregunta: ;Considera que es mas facil adquirir este servicio?, del 100%
de los clientes encuestados, la mayoria respondié que estaba de acuerdo con el
cumplimiento de este item representado por el 73,5%, mientras que el 26,5% respondid
que estaba totalmente de acuerdo.

34.
Considera que los costos son accesibles para adquisicién de este servicio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
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Tabla

Totalmente en desacuerdo 0 0,0 0,0
0.0 0 0,0 0,0
0,0 21 30,9 30,9
En desacuerdo 30,9 37 54,4 54,4
85,3 10 14,7 14,7
100,0
Indiferente
68 100,0 100,0
De acuerdo Fuente: Resultado de la encuesta aplicada a los clientes

Totalmente de Acuerdo

Total

Considera que los costos son accesibles para
adquisicion de este servicio.

Indiferente

De acuerdo Totalmente de

acuen

T
0Z 0€ OF 0S5 09

alfejuadiog

Figura 34. Diagrama de barras sobre si considera que los costos son accesibles para adquisicion de este
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Totalmente en

En desacuerdo

Interpretacion:

Tabla

Con respecto a la interrogante: ¢Considera que los costos son accesibles para

adquisicion de este servicio?, del 100% de los clientes encuestados, la mayoria

respondio que estaba de acuerdo con el cumplimiento de este item representado por el

54,4%, mientras que un 30,9% respondi6 que le era indiferente y finalmente el 14,7%

restante estaba totalmente de acuerdo.

35.

El servicio es el adecuado para solventar las necesidades del cliente

Indiferente

De acuerdo

Totalmente de Acuerdo

Total

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
desacuerdo 0 0,0
0,0 0,0 0 0,0
0,0 0,0 0 0,0
0,0 0,0 48 70,6
70,6 70,6 20 294
294 100,0

68 100,0 100,0

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada a los clientes
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Tabla

El servicio es el adecuado para solventar las
necesidades del cliente.

alejuadiog

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 35. Diagrama de barras sobre si el servicio es el adecuado para solventar las necesidades del
cliente.

Interpretacion:

Frente a la pregunta: ¢El servicio es el adecuado para solventar las necesidades del
cliente?, del 100% de los clientes encuestados, la mayoria respondio que estaba de
acuerdo con el cumplimiento de este item representado por el 70,6%, mientras que el

29,4% restante respondid que estaba totalmente de acuerdo.
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4.2 Analisis de resultados

>

calidad”.

En la tabla 01 se observd que el 48,5% de los clientes estan de acuerdo en que
la heladeria utiliza instrumentos y equipos que permiten brindar un servicio de
calidad. Este resultado contrasta con la teoria de Zeithaml, et. Al. (1992) el cual

plantea que la apariencia de los equipos influye en la percepcion del servicio.

En la tabla 02 se determind que el 58,8% de los clientes de la heladeria estan
totalmente de acuerdo en que las instalaciones del local son visualmente
atractivas, este resultado se asemeja al de Moreno (2018), que obtuvo como
resultado al 60% de los clientes encuestados totalmete de acuerdo con las

instalaciones.

En la tabla 03 se observé que el 58,8% de los clientes de la heladeria estan
totalmente de acuerdo en los empleados de la heladeria tienen apariencia pulcra.
Este resultado contrasta con la teoria de Zeithaml (1992) “la apariencia del

personal influye en la percepcion de la calidad”.

En la tabla 04 se determind que el 89,7% de los clientes de la heladeria estan
totalmente de acuerdo en que el mobiliario de la mype permite recibir un
servicio de calidad, este resultado contrasta con la teoria de Zeithaml (1992)

“la apariencia de los elementos materiales influye en la percepcion de la
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> En latabla que e de los clientes estan de acuerdo en que

> En la tabla 05 se determin6 que el 89,7% de los clientes estan de acuerdo en
que la heladeria cumple con los servicios contratados, este resultado se
contrasta con el encontrado por Moreno (2018) el 50% esta de acuerdo con que
la mype cumple con los servicios contratados.

06 se muestra | 58,8%

el personal de la heladeria muestra sincero interés por resolver problemas. Este
resultado contrasta con la teoria de Zeithaml (1992) en la dimension de la
fiabilidad se muestran las habilidades para realizar el servicio de modo

cuidadoso y fiable.

> En la tabla 07 se observo que el 70,6% de los clientes estan de acuerdo en que
realiza bien el trabajo la primera vez, este resultado difiere con el de Talledo
(2014) solo el 17.24% de los encuestados afirma que la entrega del producto es

eficiente, rapida, y con una buena presentacion.

> En la tabla 08 se determind que el 69,1% de los clientes estan totalmente de
acuerdo en que concluyen el servicio en el tiempo prometido, este resultado se
asemeja al de Sanchez (2017) el 69% sefialo que a veces la atencion del servicio
es rapida; y contrasta con la teoria de Zeithaml (1992) en la dimension de la
fiabilidad se muestran las habilidades para realizar el servicio de modo

cuidadoso y fiable.

> En la tabla 09 se determino6 que el 39,7% de los clientes estan de acuerdo en

que los empleados de la heladeria no cometen errores, este resultado difiere con
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> En latabla que e de los clientes estan de acuerdo en que

el de Talledo (2014) solo el 17.24% de los encuestados afirma que la entrega

del producto es eficiente, rapida, y con una buena presentacion.

En la tabla 10 se observd que el 69,1% de los clientes estan totalmente de
acuerdo en que el personal de la heladeria comunica cuando concluira el
servicio, este resultado se asemeja con el de Moreno (2018) el 60% considera
que el servicio es eficiente y adecuado.

11 se muestra 139,7%

el servicio ofrecido por la heladeria es rapido y eficiente. Este resultado
contrasta con el de Sanchez (2017) el 69% sefialo que a veces la atencién del
servicio es rapida; y contrasta con la teoria de Zeithaml, et. Al. (1992) el cual
plantea que la disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar

un servicio réapido influye en la percepcion del servicio.

En la tabla 12 se muestra que el 58,8% de los clientes estan de acuerdo en que
los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a sus clientes. Este resultado
contrasta con la teoria de Zeithaml, et. Al. (1992) el cual plantea que la
disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio

rapido influye en la percepcion del servicio.

En la tabla 13 se muestra que el 58,8% de los clientes estan de acuerdo en que
los empleados nunca estan demasiados ocupados para responder a las

preguntas de sus clientes. Este resultado contrasta con la teoria de Zeithaml, et.
Al. (1992) el cual plantea que la disposicion y voluntad para ayudar a los

usuarios y proporcionar un servicio rapido influye en la percepcion del servicio.
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> En latabla que e de los clientes estan de acuerdo en que

> En la tabla 14 se determin6 que el 58,8% de los clientes estan totalmente de
acuerdo en que el personal de la heladeria transmite seguridad en los servicios
ofrecidos a sus personas, este resultado contrasta con la teoria de Zeithaml, et.
Al. (1992) el cual plantea que la seguridad se logra a traves de los
conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus habilidades para
concitar credibilidad y confianza.

15 se observo | 58,8%

se sienten seguros dentro de las instalaciones de la heladeria, este resultado
contrasta con la teoria de Zeithaml, et. Al. (1992) el cual plantea que la
seguridad se logra a través de los conocimientos y atencién mostrados por los

empleados y sus habilidades para concitar credibilidad y confianza

> En latabla 16 se observo que el 58,8% de los clientes estan de acuerdo en que
los empleados de la heladeria son siempre amables con los clientes, este
resultado contrasta con el de Sanchez (2017) el 49% sefialo que la mayoria de

las veces la actitud del personal es amable, cortés y agradable.

> En latabla 17 se muestra que el 70,6% de los clientes estan de acuerdo en que
el personal de la heladeria muestra preparacion y conocimientos de los servicios
ofrecidos por la mype, este resultado difiere del de Talledo (2014) solo el
32.76% cree que la empresa tiene un personal capacitado y que brinda buena

calidad en el servicio.

> En la tabla 18 se observo que el 48,5% de los clientes estan en desacuerdo en

que el personal de la heladeria da a sus clientes una atencion individualizada,
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> En latabla que e de los clientes estan de acuerdo en que

este resultado contrasta con la teoria de Zeithaml, et. Al. (1992) el cual plantea
que la atencién personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes influye

en la percepcion del servicio.

> En la tabla 19 se determind que el 79,4% de los clientes estan de acuerdo en
que la heladeria tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes,
este resultado se asemeja al de Moreno (2018) el cual obtuvo que el 60%

considera que el servicio es eficiente y cortés.
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que de ntes
En la tabla 20 se muestra el 48,5% los clie estan en desacuerdo en

que la heladeria tiene empleados que ofrecen una atencién personalizada a sus
clientes. Este resultado contrasta con la teoria de Zeithaml, et. Al. (1992) el cual
plantea que la atencion personalizada que dispensa la organizacion a sus

clientes influye en la percepcion del servicio.

En la tabla 21 se muestra que el 58,8% de los clientes estan de acuerdo en que
la heladeria se preocupa por los clientes. Este resultado contrasta con la teoria
de Zeithaml, et. Al. (1992) el cual plantea que la atencion personalizada que

dispensa la organizacion a sus clientes influye en la percepcion del servicio.

En la tabla 22 se muestra que el 48,5% de los clientes estan de acuerdo en que
comprenden las necesidades de los clientes, este resultado se asemeja a el de
Talledo (2014) solo un 31.03% sefiala que el servicio de las MYPE de Open

Plaza es bueno.

En la tabla 23 se observé que el 58,8% de los clientes estan totalmente de
acuerdo en que el lenguaje utilizado en la heladeria al momento de atenderlo es
el mas adecuado. Este resultado contrasta con la teoria de Peralta (2018) cuando
buscamos crear necesidades en el cliente y motivar la compra de

nuestro producto o servicio, contactamos directamente, sin esperar a que él lo

haga.
En la tabla 24 se determind que el 58,8% de los clientes estan totalmente de

acuerdo en que si habian realizado alguna vez un reclamo via telefénica, este
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resultado contrasta con la teoria de Peralta (2018) “el hecho que no podamos
observar las posibles reacciones del interlocutor hace que tengamos que poner

mas esfuerzos y demostrar una actitud diferente a la presencial”.

> En la tabla 25 se muestra que el 69,1% de los clientes estan totalmente de
acuerdo en que si solucionaron satisfactoriamente sus problemas, este resultado
contrasta con la teoria de Peralta (2018) “el hecho que no podamos

observar las posibles reacciones del interlocutor hace que tengamos que poner
mas esfuerzos y demostrar una actitud diferente a la presencial”

> En la tabla 26 se observd que el 58,8% de los clientes estan totalmente de
acuerdo en que el encargado de la atencién fue empatico y amable. Este
resultado contrasta con el de Sanchez (2017) el 49% sefialo que la mayoria de
las veces la actitud del personal es amable, cortés y agradable; y contrasta con
la teoria de Zeithaml (1992) la cual establece que el personal debe ofrecer una

atencion personalizada a sus clientes.

> En la tabla 27 se determin6 que el 89,7% de los clientes estan totalmente de
acuerdo en que habian comprado on-line, este resultado contrasta con la teoria
de Peralta (2018) valora la atencion recibida por otros parametros, como el
correcto funcionamiento de la pagina, el sistema de pago y de entrega, etc.
En la tabla 28 se observé que el 44,1% de los clientes estaban de acuerdo en
que fue una experiencia agradable y cumplio sus expectativas, este resultado se
asemeja al de Talledo (2014) un 31.03% sefiala que el servicio de las MYPE de

Open Plaza es bueno.
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En la tabla 29 se muestra que el 60,3% de los clientes estan de acuerdo en que
la atencion brindada motivé la adquisicion del servicio. Este resultado contrasta
con la teoria de Zeithaml (1992) la cual establece que el personal debe ofrecer

una atencion personalizada a sus clientes.

En la tabla 30 se determind que el 89,7% de los clientes estan de acuerdo en
que el encargado de atenderlo se mostré tolerante. Este resultado contrasta con
la teoria de Peralta (2018) el cual menciona que “exige una alta tolerancia a la

frustracion, ya que debemos tener una actitud positiva hacia el rechazo”.

En la tabla 31 se observé que el 60,3% de los clientes estan totalmente de
acuerdo en que la atencién brindada logro satisfacer sus necesidades, este
resultado se asemeja al de Saldafia (2017) el 60 % ha implementado un sistema
de servicio de atencion al cliente, para evaluar y mejorar su nivel de servicio y
a su vez contrasta con la teoria de Mateos (2012) el atractivo de las ofertas de
la competencia, cuanto méas atractivas sean las ofertas respecto a la

competencia, serd mayor el nivel de lealtad de los clientes.

En la tabla 32 se muestra que el 58,8% de los clientes estan de acuerdo en que
existen menos riesgos al recibir el servicio, ya que el resultado es conocido.
Este resultado contrasta con la teoria de Mateos (2012) se reduce el riesgo al

comprar productos de los que se conoce su resultado y a su vez con el de

116



Saldafia (2017) el 60 % ha implementado un sistema de servicio de atencion al

cliente, para evaluar y mejorar su nivel de servicio.

En la tabla 33 se determino que el 73,5% de los clientes estan de acuerdo en
que es mas facil adquirir los servicios de la heladeria, este resultado se asemeja
al de Saldafia (2017) el 60 % ha implementado un sistema de servicio de
atencion al cliente, para evaluar y mejorar su nivel de servicio; y contrasta la
teoria de Mateos (2012) se reduce el esfuerzo de compra, no es preciso buscar,

comparar y optar.

En la tabla 34 se determind que el 54,4% de los clientes estan de acuerdo en
que los costos del servicio que la heladeria ofrece son accesibles, este resultado
contrasta con la teoria de Mateos (2012) se deben eliminar los costes

econdmicos, en el caso de que existan barreras de este tipo.

En la tabla 35 se determind que el 70,6% de los clientes estan de acuerdo en
que el servicio ofrecido por la heladeria es adecuado para solventar sus
necesidades, este resultado se asemeja al de Saldafia (2017) el 60 % ha
implementado un sistema de servicio de atencién al cliente, para evaluar y
mejorar su nivel de servicio; y contrasta con la teoria de Mateos (2012) la
satisfaccion es importante para la fidelizacion del cliente, entendiendo por
satisfaccion el punto en que las expectativas del cliente son cubiertas de forma

eficiente por la empresa.

V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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5.1 Conclusiones
Como conclusiones de la investigacion, tenemos las siguientes:

v/ Respecto a las dimensiones de la calidad, la fiabilidad obtuvo la mayor aceptacion en cuanto
a si el servicio ofrecido es fiable y cuidadoso; los elementos tangibles (las

instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion) estan en

Optimas condiciones para ofrecer un servicio de calidad; la capacidad de respuesta
mostrada en la heladeria se refleja en la disposicion y voluntad para ayudar a los
clientes, ademas de proporcionar un servicio rapido; en lo que respecta a la seguridad,
se transmite tanto en los servicios ofrecidos como en las habilidades empleadas; sin
embargo los empleados mostraban una empatia deficiente con los clientes, la cual

pueden mejorar.
v/ Los tipos de atencién empleados en la heladeria son: Atencion telefénica, al

solucionar sus problemas, ser empaticos y amables; virtual, al recibir una
experiencia agradable y cumplir sus expectativas en el entorno virtual
proactiva, al motivar la compra; reactiva, al satisfacer sus necesidades y
presencial, al utilizar un lenguaje adecuado.

v Las ventajas de la fidelizacion del cliente en la heladeria “Don Carlos” para
los clientes son las siguientes: Se reduce el esfuerzo de compra, ya que no es
preciso buscar, comparar y optar; se ofrece un servicio personalizado
adecuado a sus necesidades; se reduce el riesgo al comprar productos ya que
se conoce el resultado; y los costos de los productos son accesibles en relacion
a la calidad mostrada.

ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

CUADRO N° 4: Propuesta de mejora
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Debilidad Accion
Objetivos Identificada Correctiva | Solucion de mejora | Responsable
Elaborar y desarrollar
El 485% de los|
o clientes estin en Difusién de {un  programa  de
MIMEr | desacuerdo en que el |. - .
objet,|f\_/o personal  de  la informacion |capacitacion y
SSPEETCY T heladeria da a sus difusion acerca de Ia
clientes una
atencion correcta aplicacion de
individualizada. . _
esta dimension gerente ylo
El 485% de los (empatia), para duefio
clientes estan en
desacuerdo en que la ofrecer una atencion
heladeria tiene personalizada en una
empleados que mype
ofrecen una atencion
personalizada a sus
clientes.
Programa de
La mayoria
Segundo | respondi6 que| Difusion de |capacitacion  para
objetivo |estaba totalmente de o
especifico acuerdo en que el informacién |lograr  eficiencia al

lenguaje utilizado al
momento de
atenderlo es el mas
adecuado,
representado por el
58,8%, mientras que
el 20,6% respondid
que  estaba de
acuerdo y el 20,6%
restante estaba
totalmente en
desacuerdo.

momento de emplear
los distintos tipos de
atencion al cliente,

con méas énfasis en
mejorar la atencion
presencial  brindada
por la mype.

Gerente y/o

duefio
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ANEXO 1. Formula de muestra

7 2% x

Donde:

n = Tamafio de la muestra a ser estudiada

Z = Nivel de confianza considerado (para 90% de confianza Z= 1.645)
p = Probabilidad de concurrencia: (0.50)

g = Probabilidad de no concurrencia: (0.50)

e = Error permitido (10%)

1.645% + 0.5 = 0.5
n_ 0.102

7650625

0.01
0.6




n=67.650625

n = 68 clientes.

M: 68 clientes
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ANEXO 2. Matriz de resultados, discusién y conclusiones

Resultados (%)

Objetivos Indicador Pregunta O T D T 1 T A TTA |Antecedentes/ Conclusiones
teoria
Los equipos e instrumentos que utiliza la heladeria son
_ _ de ultima generacion y permiten brindar un servicio de Zeithaml, et. Respecto a las
Dimensiones Elementos |calidad. - | - | 3091485206 | AlL(192) | gimensiones de la
que Intervienen tangibles 175 Tinstalaciones de la heladeria son visualmente - | calidad, la
en la calidad de atractivas. 20,6 20,6 | 58,8 | Moreno (2018) | fiabilidad obtuvo
servicio segun el i la mayor
- - - Zeithaml,  et. L
modelo o o a2 | sas Al (1992) aceptacion en
SERVQUAL Los empleados de la heladeria tienen apariencia pulcra. ; ) cuanto asi el
El mobiliario de la heladeria permite recibir un servicio |- - Zeithaml,  et| servicio ofrecido es
de calidad. 30,9 | 48,5 | 20,6 Al. (1992) fiable y
La heladeria cumple con lo ofrecido en los servicios - - - Moreno (2018) cu;?::}zz%los
N contratados. 103 ) 89.7 tangibles (las
Fiabilidad El personal de la heladeria muestra sincero interés por|- - Zeithaml, et| instalaciones
resolver problemas. 10,3 58,8 | 30,9 Al. (1992) fisicas, equipos,
personal y
materiales de
Realiza bien el trabajo la primera vez. - |103 ] - 1706 |19.1 | Talledo(2014) |  comunicacion)
Sanchez estan en optimas
309 |69.1 (2017); condiciones para
Concluyen el servicio en el tiempo prometido. - - - Z::ﬂgg‘;*z ‘;t' ofrecer un
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servicio de calidad;
la

Los empleados de la heladeria no cometen errores. - - 1221 (39,7 | 382 | Talledo (2014) ad d
- - — capacidad de
El personal de la heladeria comunica cuando concluira el| - - - e uzsta ostrada
servicio. 30,9 | 69,1 | Moreno (2018) P
enla
Sanchez heladeria se refleja
; i ; . . . , L Zeithaml, et. i inid
Dimensiones | Capacidad de |E| servicio ofrecido por la heladeria es rapido y o AL (1502 disposicion y
que intervienen respuesta  |eficiente. - (1992) voluntad para
en la calidad de Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a sus - Zeithaml, et| @yudaralos
servicio segun el clientes. 10,3 (20,6 58,8 [10,3 | Al (1992) clientes, ademas
modelo _ de proporcionar un
SERVOUAL Los empleados nunca estan demasiados ocupados para|10,3 20,6 |- 58,8 10,3 | Zeithaml, et. servicio
Q responder a las preguntas de sus clientes. Al. (1992) rapido; en lo que
El personal de la heladerfa transmite seguridad en los|- |- |- Zeithaml, et. respefzéada la
servicios ofrecidos a su persona. 41,2 |588 | Al (1992) Seguridad, se
Seguridad _ _ _ transmite tanto en
Usted se siente seguro dentro de las instalaciones de la - Zeithaml, et|  los servicios
heladeria. 10,3 | 20,6 58,8 | 10,3 Al. (1992) ofrecidos como
Los empleados de la heladeria son siempre amables con - Sanchez (2017) | ©n las habilidades
los clientes. 10,3 | 20,6 588 | 10,3 empleadas; sin
i embargo los
El personal de la heladeria muestra preparacion y|- - - empleados
conocimiento de los servicios que ofrece la mype. 70,6 | 29,4 | Talledo (2014) mostraban una
El personal de la heladeria da a sus clientes una - - Zeithaml,  et. empatia
atencion individualizada. 10,3 | 48,5 | 41,2 Al. (1992)
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La heladeria tiene horarios de trabajo convenientes para

Moreno (2018)

deficiente con los

Empatia  |todos sus clientes. 10,3 79,4 1103 clientes, la cual
— : . ueden mejorar.
La heladeria tiene empleados que ofrecen una atencion - - Zeithaml, et P )
personalizada a sus clientes 10,3 | 48,5 | 41,2 Al. (1992)
- Zeithaml,  et.
La heladeria se preocupa por los clientes 10,3 | 20,6 58,8 | 10,3 Al. (1992)
Comprenden las necesidades de los clientes 10,3 | 20,6 58,8 | 10,3 | Talledo (2014)
Los tipos de
Tipos de Atencion  |El lenguaje utilizado al momento de atenderlo es el méas atencion
atencion al presencial  |adecuado. 20,6 | - - 1206|588 | Peralta(2018) | empleados en la
cliente Alguna vez realizo algiin reclamo o consulta via - | heladeria son:
telefénica. 20,6 20,6 | 58,8 | Peralta (2018) Atencion
Atencion - — . telefonica, al
telefonica Al momento de atenderlo via telefonica, solucionaron su| - - - solucionar sus
problema satisfactoriamente. 30,9 | 69,1 | Peralta (2018)
problemas, ser
o | sss Sanchez empéticos y
’ ’ (2017); amables; virtual, al
. - - . . . Zeithaml, et. .
El encargado de la atencion telefonica fue empatico y Al (1992) recibir una
amable. ' experiencia
i i i agradable y
Alguna vez ha realizado compras on-line. 10,3 | 89,7 | Peralta (2018) cumplir sus
Atencion —— — :
itual Fue una experiencia agradable y cumplio sus |- - expectativas en el
viriua 30,9 | 48,5 | 20,6 | Talledo (2014) | entorno virtual

expectativas.
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Zeithaml,  et.

proactiva, al

La atencion brindada motivo la adquisicion del servicio. 60,3 1397 | Al (1992) |motivar la compra;
Atencién - reactiva, al
roactiva i .
P El encargado de atenderlo se mostro tolerante. 103 | 89,7 Peralta (2018) satlsffalcer SuS
necesidades y
resencial, al
i Saldatia util?zar un lenguaje
Atencion  |La atencién brindada logré satisfacer sus necesidades. - |- (2017); :
reactiva Mateos (2012) adecuado.
Ventajas de la Reduce el |Considera que el riesgo al adquirir el servicio se reduce 103 | - [588 (309 Saldafa Las ventajas de la
fidelizacion del riesgo porque ya es conocido el servicio ofrecido. (2017); fidelizacién del
cliente Mateos (2012) | cliente en la
heladeria “Don
Carlos” para los
clientes son las
siguientes: Se
Reduce el |Considera que es mas facil adquirir este servicio. - - | 735|265 Saldafia reduce el esfuerzo
esfuerzo (2017); de compra, ya que
Mateos (2012)
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No €s preciso
buscar, comparar y




Elimina Considera que los costos son accesibles para adquisicion 30,9 | 54,4 | 14,7 | Mateos (2012)
costos de este servicio.
Servicio El servicio es el adecuado para solventar las necesidades - | 706|294 Saldafia
personalizado |del cliente (2017);
Mateos (2012)

optar; se ofrece un
servicio
personalizado
adecuado a sus
necesidades; se
reduce el riesgo al
comprar productos
ya que se conoce el
resultado; y los
costos de los
productos son
accesibles en
relacién a la
calidad mostrada.
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ANEXO 3. Cuestionario

Escala de preguntas:

Totalmente en desacuerdo (TD); en desacuerdo (D); indiferente (I); de acuerdo (A);

totalmente de Acuerdo (TA).

Cuestionario para variable Calidad de servicio Items

N° TD | D I A | TA

Los equipos e instrumentos que utiliza la
1 | heladeria son de ultima generacion y permiten
brindar un servicio de calidad.

2 | Las instalaciones de la heladeria son visualmente
atractivas.

3 | Los empleados de la heladeria tienen apariencia
pulcra.

4 | El mobiliario de la heladeria permite recibir un
servicio de calidad.

5 | La heladeria cumple con lo ofrecido en los
servicios contratados.

6 | El personal de la heladeria muestra sincero
interés por resolver problemas.

Realiza bien el trabajo la primera vez.

Concluyen el servicio en el tiempo prometido.

9 | Los empleados de la heladeria no cometen
errores.

10 | El personal de la heladeria comunica cuando
concluird el servicio.

11 | El servicio ofrecido por la heladeria es rapido y
eficiente.

12 | Los empleados siempre estan dispuestos a
ayudar a sus clientes.

Los empleados nunca estan demasiados
13 | ocupados para responder a las preguntas de sus
clientes.

14 | El personal de la heladeria transmite seguridad en
los servicios ofrecidos a su persona.

15 | Usted se siente seguro dentro de las instalaciones
de la heladeria.




16

Los empleados de la heladeria son siempre
amables con los clientes.

17

El personal de la heladeria muestra preparacion y
conocimiento de los servicios que ofrece la mype.

18

El personal de la heladeria da a sus clientes una
atencion individualizada.

19

La heladeria tiene horarios de trabajo
convenientes para todos sus clientes.

20

La heladeria tiene empleados que ofrecen una
atencion personalizada a sus clientes.

21

La heladeria se preocupa por los clientes.

22

Comprenden las necesidades de los clientes.

NO

Cuestionario para la variable Atencion al
cliente

Items

TD

TA

23

El lenguaje utilizado al momento de atenderlo es
el més adecuado.

24

Alguna vez realizo algun reclamo o consulta via
telefonica.

25

Al momento de atenderlo via telefonica,
solucionaron su problema satisfactoriamente.

26

El encargado de la atencion telefénica fue
empatico y amable.

27

Alguna vez ha realizado compras on-line.

28

Fue una experiencia agradable y cumplio sus
expectativas.

29

La atencion brindada motivo la adquisicion del
servicio.

30

El encargado de atenderlo se mostro tolerante.

31

La atencion brindada logrd satisfacer sus
necesidades.

32

Considera que el riesgo al adquirir el servicio se
reduce porque ya es conocido el servicio
ofrecido.

33

Considera que es mas facil adquirir este servicio.

34

Considera que los costos son accesibles para

adquisicion de este servicio.




35

El servicio es el adecuado para solventar las
necesidades del cliente
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ANEXO 4. Libro de codigos

3|11(4(3|4(|2(4|4|4|4|4|2|2|4|2|2|4]|2|4(2|2(2|1|1|4|4(5|3|4|4|5|/2|4|3|4

3|14(4(3|4|4(2|5|4|5]|4|12|14]|2 1422121114 |5(4(5|3|4|4/4/4/4|3]|5

4|/5/5|5(4|5(5|5(4(414|2|2|5|2|2/4]|3|5|3[2|2|5|5|5|5|5|5|5|4|5|5|4|4/4

4144|544 \(4(4|(4|5/4|4 4 (4|4|14/4|3|4|3(4|4|4|4(4|4|5|5]|4|4 144|444

4/5/5(4/4|5/(4|5(4|5]4|5|5(5|5|5/4|3|4|3|5|5|4|5|5|5|5(4|5|4|5|5|4|4,4

3111433 |(4|4/4/4/ 444145445343 (4[4|5/1(4|4|4|3|4|3|4(4/4|3 /|4

4(/5/5(4(4(4/4|(5|5|5|5|4|4(4|4|4/4/2|4|2[4]4|5|5|5|5|5(4|5|4|5|4|5|4/|5

4(/5/5(4(4(4/5|5|5(5|5|4|4(5|4|4/4/2|4|2[4|4|5|5|5|5|5(4]|4|4|5|4|5|4/|5

4(/5/5(4(4|5(4|5|5|5|5|4|4(5|4|4/5]2|4|2[4]|4|5|5|5|5|5(4]|4|4|5|5]|4|4,4

4(/5/5(4(4(4/4|5|5(5|5|4|4(5|4|4/5]2|4|2[4|4|5|5|5|5|5(4|5|4|4(|4]|4|4/4

31114133 |(4|4,4/4/4(4|4|14/5/4|4|5[3[4|3(4[4|5/1(4|4|/4|3|4|3|4(4]4|3 /|4

4(/5/5(4(4(4/4|5|5|5|5|4|4(4|4|4/4/2|4|2[4]4|5|5|5|5|5(4|5|4|5|4|5|4/|5

4/5/5(4(4|5/4|5|5|5|5|4|4(5|4|4|/5]2|4|2[4|4|5|5|5|5|5(4]|4|4|5|5]|4|4/4

4(/5/5(4(4(4/4|5|5|5|5|4|4(5|4|4|/5]2|4|2[4]4|5|5|5|5|5(4|5|4|4|4]|4|4/4

4(/5/5(4(4(4/5|5|5(5|5|4|4(5|4|4/4/2|4|2[4|4|5|5|5|5|5(4]|4|4|5|4|5|4/|5

5|5|5|4|4|5|4|/5|/4|5(4|5|5|5|5|5|4[|3[4|3|5[5[4|5|5|5|5|4|5|4|5|5|4|4,4

5|5|5|5|4|5|5|5|3|4(3|2|2|5|2|2|4|3|5[3(2|2|5|5|5|5|5|5|5|4|5|5]|4|5/|4

S|414|5|4|4|/4/4|4/5(4|4|14/4/4|4|/43|4|3(4[4|4/4(4]4|5|5]|4|4|4|4]4|5/4

3141413442535 (3|1|1/4|1|1|4|1|2|1|1|1|1,4|5|4|5|3|4|4|4|4]5|3|5

3|11(4(3|4|2(4|4|3|4|3|2|2|4|2|2|4|2|4(2|2(2|1|1|4(4|5|3|4|4|/5|/2/4|3|4
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21 3 413|14|2|4(4|3(4(3|2|12(4|2|2|4|2|4|2|2]2 4145|344 (5]2|4|3]4
22 5 415|/4|4|14/4/4|5(4|4|14|4|4|4|14/3[4|3|4)4 414|155 |4|4|4|414|5]4
23 3 413|13|4|4/4/4/4(4|4|14|5]4|4|5|3[4|3|4/4 4141413434414 |3]4
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als|5|alalalals|5|5|5|a|la|a]a]|a|a|2|a]|2]|a]|4a|5|5|5|5|5|4|5[|4|5|4]|5]4]5

415|5(4|4|4|4|5|5|5|5(4|4|5/4|4|5(2|4|2|4(4|5|5|5|5|5|4|5]|4|4,4/4|4]|4

415|5(4|4|5|4|5|5|5|5(4|4|5/4|4|5(2|4|2|4|4|5|5|5|5|5|4|4]4|5|5(|4|4]|4

5(5|5(4/4|4|5|5|5|5|5|4 /4,54 |4/4/24|2|4|4|5|5|5|5|5|4|4|4]|5]4|5]4]5

5(5(5(4|4|5|4|5|4|5/4|5|5|5|5|5[4|3[4|3|5(5]4|5|5|5|5|4|5]4|5|5(|4|4]|4

5(5|5(5/4|5|5|5(3(4|3|2|2|5|2|24/3|5|3|2|2|5|5|5|5|5|5|5|4|5|5]4|5]|4

3|14(4(3|4(4|2|5|3|5(3(1|1|4|1|1|4|1|2|1|1(1|1|4|5[4|5|3|4|4|4/4|5|3]|5

5(5|5|5|4|5|5|5|3|4|3(2|2|5|2|2|4|3|5|3|2(2|5|5|5|5|5|5|5]4|5|5(|4|5]|4

415/5|/4|4/5/4|5/4|5]4|5|5(5|5(5(4/3(4|3|5|5|/4|5|5|5|5|4|5|4|5|5|4|4]|4

415|5(4|4|4|4|5|5|5|5(4|4|4\/4|4|4(2|4|2|4(4|5|5|5|5|5|4|5]4|5|4|5|4]|5

415(5(4|4|5|4|5|5|5|5(4|4|5|4|4|5(2|4|2|4|4|5|5|5|5|5|4|4]4|5|5(|4|4]|4

3|11(4(3|4|2|4|4|3|43(2|2|4|2|2|4|2|4|2|2(2|1|1|/4|4|5|3|4|4|5|2|4|3]|4

3|14(4|3|4(4|2|5|3|5/3(1|1|4/1|1|4(1}|2|1|1(1|1|4|5(4|5|3|4|4|4,4|5|3]|5

5141415/41414/1414|5|44/4|414(4|4|13|4|3|4|4(4|4|4/4|5|5|4(4|4|4/4|5]4

3/1(4(3[3]alalalalalalala|s|alals][3]a|3|a]a|s5|1]|alala|3|a]|3]4a]a]a]|3]4

3|1(4(3|4|2|4|4|4|44(2|2|4|2|2|4|2|4|2|2(2|1|1|/4|4|5|3|4|4|5|2|4|3]|4

3|4(4(3|4|4|2|5|4|5(/4(1|1|4|1|1|4|2|2|1|1(2|1|4|5|4|5|3|4|4|4/4/4|3]|5

415|5(5|4|5|5|5|4|44(2|2|5|2|2|4|3|5|3|2(2|5|5|5|5|5|5|5]4|5|5(|4|4]|4

4141454444454 (4|4|14\/4|4(4(3|4|3 444|444 |5|5(4(4|4/4/4|4/|4

415/5|/4|4/5/4|5/4|5]4|5|5(5|5(5[4/3(4|3|5|5|4|5|5|5|5|4|5|4|5|5|4|4]|4

3|1(4|3|3|4(4|4|4|4,4(4|4|5/4|4|5(3|4|3|4(4|5|1/4(4|4|3|4|3|4,4/4|3]|4

415|5(4|4|4|4|5|5|5|5(4|4|4|4|4|4(2|4|2|4(4|5|5|5|5|5|4|5]4|5|4|5|4]|5

415|5(4|4|4|5|5|5|5|5(4|4|5|4|4|4(2|4|2|4(4|5|5|5|5|5|4|4]4|5|4|5|4]|5

415|5(4|4|5|4|5|5|5|5(4|4|5|4|4|5|2|4|2|4|4|5|5|5|5|5|4|4]4|5|5(|4|4]|4

415|5(4|4|4|4|5|5|5|5(4|4|5|4|4|5(2|4|2|4(4|5|5|5|5|5|4|5|4|4|4|4|4]|4

3|1(4|3|3|4|4|4|4|4,4(4|4|5|/4|4|5(3|4|3|4(4|5|1|/4(4|4|3|4|3|4/4/4|3]|4

415|5(4|4|4|4|5|5|5|5(4|4|4|4|4|4(2|4|2|4(4|5|5|5|5|5|4|5]4|5|4|5|4]|5

415|/5|4|4/5|/4|5|/5|5|5(4|4(5|4(4|5/2(4|2|4|4|5|5|5|5|5|4|4|4|5|5|4|4]|4

24
25

26

27

28
29
30
31

32

33
34
35
36

37

38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
Sill
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4[5]5]alalalals|s|s[5]afals[a]a]s][2]a]2]a]a]5[5]5][5]5[4]5]alala]a]a]a

415|5(4|4|4|5|5|5|5|5(4|4|5(4|4|4(2|4|2|4(4|5|5|5|5|5|4|4]4|5|/4|5|4]|5

5(5(5(4|4|5|4|5|4|5/4|5|5|5|5|5[4|3[4|3|5(5]4|5|5|5|5|4|5]4|5|5(|4|4]|4

5(5|5(5/4|5|5|5(3(4|3|2|2|/5|2|24/3|5|3|2|2|5|5|5|5|5|5|5|4|5|5]4|5]4

5|4|4|5|4|4|4|4|4|5/4 (4|44 /444343444444 |5|5(4|4|4,4/4|5]|4

3|14(4(3|4(4|2|5|3|5/3(1|1|4|1|1|4|1|2|1|1(1|1|4|5[4|5|3|4|4|4/4|5|3]|5

3|11(4|3|4|2|4|4|3|43(2|2|4|2|2|4|2|4|2|2|2|1|1|/4|4|5|3|4|4|5|2|4|3]|4

3|11(4(3|4|2|4|4|3|43(2|2|4|2|2|4|2|4|2|2(2|1|1|/4|4|5|3|4]4|5|2|4|3]|4

5141415/41414/414|5|4/4/4|414(4/4|13|4|3|4|4(4|4|4/4|5|5|4(4|4|4/4|5]4

3|1(4|3|3|4|4|4|4|4,4(4|4|5/4|4|5(3|4|3|4(4|5|1/4(4|4|3|4|3|4/4/4|3]|4

415|5(4|4|4|4|5|5|5|5(4|4|4\/4|4|4(2|4|2|4(4|5|5|5|5|5|4|5]4|5|4|5|4]|5

4/5|54lalalals|s|s5|5|4ala|s5|alals5]2a|2]a]4a|5|5|5|5[5|4a|5]|4]4a(a|aa]s

415|5(4|4|5|4|5|5|5|5(4|4|5/4|4|5(2|4|2|4|4|5|5|5|5|5|4|4]4|5|5|4|4]|4

415|5(4|4|4|5|5|5|5|5(4|4|5|4|4|4(2|4|2|4(4|5|5|5|5|5|4|4|4|5|/4|5|4]|5

415|5(4|4|5|4|5|4|5/4|5|5|5|5|5[4|3[4|3|5|5]4|5|5|5|5|4|5]4|5|5(|4|4]|4

5(5|5|5|4|5|5|5|3|4|3(2|2|5|2|2|4|3|5|3|2|2|5|5|5|5|5|5|5]4|5|5(|4|5]|4

3|14(4(3|4|4|2|5|3|5|3(1|1|4|1|1|4|1|2|1|1(1|1|4|5|4|5|3|4|4|4/4/|5|3]|5

52

53
54
55
56

57

58
59
60
61

62
63
64
65
66
67

68
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ANEXO 5. Estadisticas de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos

,942 35

ESTADISTICAS DE ELEMENTO

Alfa de
Cronbach si el

Desviacion  elemento se
Media  estandar ha suprimido



Los equipos e instrumentos que utiliza la heladeriason ~ 3,8971 ,71529
de ultima generacién y permiten brindar un servicio de
calidad.

Las instalaciones de la heladeria son visualmente
atractivas.

Los empleados de la heladeria tienen apariencia
pulcra.

El mobiliario de la heladeria permite recibir un
servicio de calidad.

La heladeria cumple con lo ofrecido en los servicios
contratados.

El personal de la heladeria muestra sincero interés por
resolver problemas.

Realiza bien el trabajo la primera vez.

Concluyen el servicio en el tiempo prometido.

Los empleados de la heladeria no cometen errores.

El personal de la heladeria comunica cuando
concluird el servicio.

El servicio ofrecido por la heladeria es rapido y
eficiente.

3,9706  1,57376 ,940
4,5882 ,49581 ,940
3,8971 ,711529 ;940
3,8971 ,30614 ,943
4,1029 ,84887 ;940
3,9853 ,78213 ,941
4,6912 ,46544 ,942

,940



4,1618 ,76510 ,940

4,6912 ,46544 ,942

4,1618 ,76510 ,940



Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a sus
clientes.

Los empleados nunca estan demasiados ocupados
para responder a las preguntas de sus clientes.

El personal de la heladeria transmite seguridad en los
servicios ofrecidos a su persona.

Usted se siente seguro dentro de las instalaciones de la
heladeria.

Los empleados de la heladeria son siempre amables
con los clientes.

El personal de la heladeria muestra preparacion y
conocimiento de los servicios que ofrece la mype.

El personal de la heladeria da a sus clientes una
atencion individualizada.

La heladeria tiene horarios de trabajo convenientes
para todos sus clientes.

La heladeria tiene empleados que ofrecen una
atencion personalizada a sus clientes

La heladeria se preocupa por los clientes

Comprenden las necesidades de los clientes

El lenguaje utilizado al momento de atenderlo es el
mas adecuado.

Alguna vez realizo algun reclamo o consulta via
telefonica.

Al momento de atenderlo via telefonica, solucionaron
su problema satisfactoriamente.

El encargado de la atencion telefonica fue empatico y
amable.

Alguna vez ha realizado compras on-line.

Fue una experiencia agradable y cumpli6 sus
expectativas.




La atencion brindada motivo la adquisicion del

servicio.

El encargado de atenderlo se mostro tolerante.

3,3824

4,5882

3,3824

3,3824

4,2941

2,3088

3,8971

2,3088

3,3824

3,3824

3,9706

3,9706

4,6912

4,5882

4,8971

3,8971

4,3971

1,22205

,49581

1,22205

1,22205

,45903

,65237

,711529

,65237

1,22205

1,22205

1,57376

1,57376

46544

,49581

,30614

,71529

49293

,938

,941

,938

,938

,943

,942

,941

,942

,938

,938

,938

;940

,942

;940

,943

,940

;941

3,3824

1,22205

,938



3,8971 ,30614 ,943

113 113

La atencion brindada logro satisfacer sus necesidades.  4,6029 49293 943

Considera que el riesgo al adquirir el servicio se
reduce porque ya es conocido el servicio ofrecido.

Considera que es mas facil adquirir este servicio.

Considera que los costos son accesibles para
adquisicion de este servicio.

El servicio es el adecuado para solventar las
necesidades del cliente

41029 84887 940
42647 44446 944
3,8382 66040 940

4,2941 ,45903 ,944



114 114

ANEXO 6. Presupuesto

Item Descripeion Unidad | Cantidad L!:;::i'c;u Parcial | Total
1 |Remuneraciones
- Asesor Unidad 1 1,000.001,000.00(1.400.00
*  Encuestador Unidad 8 50.00| 400.00
Bienes
= USB Unidad 1 36.000  36.00| 280.00
2 = Hojas Ciento 4 24000  24.00
: P?;::;Ei?ﬁ;e Global 4 30.00| 120.00
escritorio Global 1 100.00| 100.00
Servicios 448.40
« Fotocopiado.| Unidad 384 0.10] 3840
« Impresion Unidad 100 0.20f 20.00
3 « Internet. Global 4 50.00{ 200.00
« Transporte. Global 10 10,00 100.00
- Teléfono. | Global 40.00)  40.00
« Otros Global 50.00| 50.00
Total 2,128.40
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ANEXO 7. Diagrama de actividad
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