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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como titulo: Calidad de servicio en las
micro y pequefias empresas rubro artesanias: caso hilos y colores E.l.LR.L. distrito
Ayacucho, 2019 y tubo objetivo general Describir la calidad de servicio en las micro y
pequefias empresas rubro artesanias: caso hilos y colores E.l.R.L. distrito Ayacucho,
2019. La investigacion fue de disefio no experimental, transversal, descriptivo y para el
recojo de informacion se utilizd una muestra de 120 clientes de la micro y pequefia
empresa hilos y colores a quienes se le aplicd un cuestionario estructura con 12 preguntas
a traves de la técnica de encuesta, obteniendo los siguientes resultados que el 56% no
concluyen con su pedido en el tiempo prometido, asi mismo el 66% menciond que
artesanias hilos y colores no cuenta con equipos modernos. EI 63% menciond que
artesanias hilos y colores transmite seguridad a los clientes. La investigacion concluye
que los clientes mencionan que siempre se preocupan por los gustos y preferencias, ofrece
una atencion personalizada, realizan bien el servicio por primera vez, Muestran sincero
interés en solucionar los problemas, no concluyen con su pedido en tiempo prometido, no
ofrecen un servicio rapido, estan dispuestos en ayudar, comunican cuando concluyen con
el servicio, no cuentan con instalaciones visualmente atractivas, no cuentan con equipos

modernos, transmiten seguridad a los clientes y son amables con los clientes.

Palabras claves: Artesania, calidad de servicio, creatividad



ABSTRACT

The present research work had as its title: Quality of service in micro and small
companies in the handicrafts category: case of threads and colors E.I.R.L. Ayacucho
district, 2019 and tube general objective Describe the quality of service in micro and small
businesses in the handicrafts category: case of threads and colors E.l.R.L. district
Ayacucho, 2019. The research was of a non-experimental, cross-sectional, descriptive
design and for the collection of information a sample of 120 clients of the micro and small
company threads and colors was used, to whom a structured questionnaire with 12
questions was applied. through the survey technique, obtaining the following results that
56% do not conclude with their order in the promised time, likewise 66% mentioned that
crafts threads and colors do not have modern equipment. 63% mentioned that crafts,
threads and colors convey security to customers. The investigation concludes that
customers mention that they always care about tastes and preferences, offer personalized
attention, perform the service well for the first time, show sincere interest in solving
problems, do not conclude with their order in the promised time, do not offer a fast
service, they are willing to help, they communicate when they finish with the service,
they do not have visually attractive facilities, they do not have modern equipment, they

transmit security to the clients and they are friendly with the clients.

Key words: Craftsmanship quality of service, creativity.
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I.  INTRODUCCION
Las micro y pequefias empresas estdn conformadas por una persona natural o
juridica, estas empresas tienen como finalidad desarrollar actividades produccion,

transformacion, comercializacion de bienes o prestacion los servicios.

Las micro y pequefias empresas en Per( y América latina son componente muy
significativo del motor de nuestra economia. A nivel nacional, las MYPES brindan
empleo al 80% de la poblacion econdmicamente activa y generan cerca del 40% del
Producto Bruto Interno (PBI). Es innegable que las MYPES comprenden varios aspectos

importantes de la economia de nuestro pais. (Barraza, 2019).

Teniendo en cuentas que las micro y pequefias empresas son fundamentales en el
ambito laboral asi mismo existen impedimentos para su desarrollo, por lo que existen
varias problematicas dentro de una de ella tenemos a la calidad de servicio, son mucho de
los microempresarios que no ponen en practica de manera 6ptima porque no solo se trata

de obtener ganancias sino también contar con clientes satisfechos.

A nivel internacional la situacion en Bolivia es alarmante porque la mayoria de los
microempresarios le da muy poco énfasis a calidad de servicio los artesanos también
deben preocuparse para brindar un buen servicio ya que en cualquier tipo de empresa es

muy indispensable desarrollar eficientemente su negocio. (Pozo, 2017).

En Colombia, los microempresarios han reducido las actividades comerciales
debido a la ineficiente prestacion de servicios, ya sea a falta de tecnologia, apoyo que

pueda promover a las empresas artesanas, para que estas empresas alcancen los estandares



de competitividad empresarial deben seguir innovando, ofrecer mayor calidad

eficientemente para la comercializacion de las artesanias. (ZUfiga, 2018)

Por otro lado, en Ecuador los microempresarios no ponen en préactica lo que es la
calidad de servicio, estas microempresas deben crear estrategias para crear una ventaja
competitiva, para que continten ofertando de manera constante un excelente servicio al
cliente, capacitando a los empleados todo ello hara que contemos con clientes satisfechos.

(Velez, 2020).

Seguidamente en Per( los microempresarios se enfrentan a un mercado mas
globalizado donde cada dia hay empresas trasnacionales, los cuales obligan a los negocios
artesanales ser mucho mas competitivos para satisfacer las necesidades de los clientes, es
por ello que en Perl es fomentar actividades que esté involucrado el turismo con la
artesania, de esta manera se estard mejorando la calidad de vida de los artesanos, mayor

puesto de trabajo y lograr mayor crecimiento econémico en este sector. (Martinez, 2019).

En Lima las micro y pequefias empresas dedicadas al rubro de artesania van
empleando cada vez més en brindar una mejor calidad de servicio, porque muchos de ellos
son productores de las artesanias y buscan salir a otros mercados ya sea regionales e
internacionales es por ello que se esmeran por brindar un buen servicio, pero muchas
veces no se cuenta con apoyo del estado para que estas personas puedan salir a ofrecer y

exponer sus productos en otros lugares del pais. (Corzo, 2019)

En la localidad la situacidn en el distrito de Ayacucho rubro artesanias la calidad
de servicio que se brinda en relativamente aceptable ya que Ayacucho es considerando
“cuna de los artesanos”, lugar donde se requiere mayor creatividad e innovacion para

realizar sus productos artesanales, asi mismo mejorando cada vez mas la calidad de



servicio que se ofrece, apoyandose de la mano con la tecnologia para poder contribuir al

desarrollo Artesanal.

Por lo anteriormente expresado se plante6 la siguiente pregunta de investigacion:
¢Como es Calidad de servicio en las micro y pequefias empresas rubro artesanias: caso

hilos y colores E.I.R.L. distrito Ayacucho, 2019?

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se planted el siguiente objetivo
general: Determinar la Calidad de servicio en las micro y pequefias empresas rubro

artesanias: caso hilos y colores E.l.R.L. distrito Ayacucho, 2019.

Para alcanzar el objetivo general se planted los siguientes objetivos especificos: Describir
las caracteristicas de la empatia en la calidad de servicio en las micro y pequefias empresas
rubro artesanias: caso hilos y colores E.I.R.L. distrito Ayacucho, 2019. Describir la las
caracteristicas de la fiabilidad de la calidad de servicio en las micro y pequefias empresas
rubro artesanias: caso hilos y colores E.L.R.L. distrito Ayacucho, 2019. Describir las
caracteristicas de la capacidad de respuesta de la  calidad de servicio en las micro y
pequefias empresas rubro artesanias: caso hilos y colores E.l.R.L. distrito Ayacucho,
2019. Describir las caracteristicas de la tangibilidad de la calidad de servicio en las micro
y pequefias empresas rubro artesanias: caso hilos y colores E.I.R.L. distrito Ayacucho,
2019. Describir la seguridad de la calidad de servicio en las micro y pequefias empresas

rubro artesanias: caso hilos y colores E.l.R.L. distrito Ayacucho, 2019.

Respecto a la justificacion, el presente trabajo tuvo como finalidad dar a conocer
a los microempresarios artesanos tengan mayor conocimiento y asi poder hacer uso de las

nuevas estrategias, mejorando la calidad del servicio que se brinda, logrando de esta



manera la satisfaccion de los clientes y asi se conseguird mayor competitividad en el
mercado nacional e internacional. De igual manera beneficiara a los futuros profesionales

como guia respecto a la variable de estudio.

En esta investigacion se realizd el disefio no experimental — transversal —
descriptivo. Para el recojo de informacion se utilizo una muestra de 120 clientes de la
micro y pequefia empresa hilos y colores a quienes se les aplicd el cuestionario de 12
preguntas, a traves de la técnica de encuesta, obteniendo los siguientes resultados: el 56%
de los clientes encuestados mencionaron que no concluyen con su pedido en el tiempo
prometido. ElI 66% mencioné que artesanias hilos y colores no cuenta con equipos
modernos. El 63% de los encuestados menciono que artesanias hilos y colores transmite

seguridad a los clientes.

La presente investigacion concluye de la siguiente manera, podemos mencionar respecto
a la situacion de la calidad de servicio de la empresa Hilos y colores E.l.R.L, no utiliza

estrategias para mejorar la calidad del servicio que se ofrece al cliente.



1. REVISION DE LITERATURA
2.1 Antecedentes

Antecedentes internacionales:

Mosquera (2018) en su tesis Calidad del servicio y la Satisfaccion de los clientes
del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil. Tuvo como objetivo general:
Determinar la relacion de la calidad del servicio con la satisfaccion de los clientes del
Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, a través de una investigacion de campo
para el disefio de estrategias de mejora del servicio al cliente. Aplico la metodologia
descriptiva, se utilizd una poblacion de 1 empresa con un tamafio de muestra
aproximadamente de 365. La técnica que se utilizo fue el cuestionario estructurado con
25 preguntas obteniendo como resultado: cuenta con maquinas y equipos modernos 66%.
El personal no tiene una apariencia adecuada 52%. La comida brindada luce apetitosa 60
%. Los utensilios no son prestados con adecuada limpieza 68%. No tienen interés en
resolver las quejas 69%. Ofrecen bien el servicio por primera vez 57%. El personal cumple
con sus horarios establecidos 56%. El personal comunica al prestar sus servicios
80%. El restaurante no ofrece un servicio rapido 78%. Los empleados del restaurante no
estan dispuestos en ayudar 80%. El personal inspira confianza 82%. El personal no tiene
conocimiento suficiente para responder a las preguntas 79%. Ofrecen informacion
detallada sobre el mend 53%. No brindan atencion personalizada a los clientes 80%. No
comprenden las necesidades alimenticias de los clientes 80%. El servicio prestado no
cumple con las expectativas 51%. El autor concluye que en el estudio realizado se
permitio identificar los factores importantes en la calidad del servicio como son: respuesta
inmediata, trato personalizado, instalaciones, maquinarias y equipos modernos. Y se
permite demostrar que existen clientes satisfechos con las instalaciones, la comida, los

equipos y la confiabilidad de parte del personal. Existen clientes insatisfechos en el



restaurante Rachy’s se evidencié que el personal de servicio no brinda un trato
personalizado, no se encuentran capacitados y el restaurante cuenta con pocos empleados

y esto hace que el servicio no sea rapido.

Jerez (2018) en su tesis Calidad de servicio al cliente y su incidencia en el
mejoramiento de ingresos por las ventas en los locales de artesanias en Santa cruz
Galapos. Tuvo como objetivo general: Fortalecer la calidad de servicio y atencion a los
turistas nacionales e internacionales que visitan los locales de artesanias en Puerto Ayora
Santa Cruz. La investigacion fue de disefio descriptiva no experimental. Con una
poblacién de 80 locales de artesania y una muestra de 40 turistas. Técnica aplicada es la
encuesta y muestreo con un cuestionario de 22 preguntas. El resultado obtenido es; no
tienen un buen nivel de capacitacion para atencion al cliente 57%. Tienen conocimiento
en lenguas extranjeras 75%. Tienen un nivel de comunicacion en ingles el 55%.
Estrategias que utilizan para comunicarse con extranjeros el 82% utiliza sefias. Se
perdieron ventas por falta de comunicacién 88%. Le gustaria aprender nuevos idiomas
93% aceptaria. EI negocio nunca se deja encargado a menores de edad 77%. Estrategia
de venta es el descuento y promociones 37%. Siempre buscan innovar sus productos 63%.
Conocen la cantidad de mercaderia que tienen en el local 60%. Poseen maquina para pagos
por tarjeta 53%. Barreras que impiden mejoras en los ingresos: falta de aprendizaje de
idiomas 33% y la competencia 35%. ofrecen un servicio rapido 81%. Atienden con
amabilidad 55%. Nivel de satisfaccion en idiomas extranjeros se encuentran poco
satisfechos 45%. Brindan una buena presentacion fisica adecuada 48%. Los productos
satisfacen los gustos y preferencias 45%. Brindan satisfaccion en organizacion de
productos 55%. Brindan satisfaccion en precios 45%. Brindan facilidades de pago 45%.

Brindan un buen servicio y atencion en general 47%. La investigacion concluye que el



servicio al cliente si incide en el mejoramiento de los ingresos por ventas, ya que se pudo
determinar, que existe una deficiencia significativa en el dominio de idiomas extranjeros
por parte de los comerciantes de artesanias, el cual debe ser mejorado y perfeccionado

para lograr el éxito empresarial.

Toala (2017) en su tesis Evaluacion de servicios al cliente en la junta Provincial de
defensas del artesano en la ciudad de Esmeraldas. Tuvo como objetivo general: Analizar
los servicios que perciben los clientes de la institucion Junta Provincial de defensa del
artesano. La investigacion es descriptiva. Con una poblacién de 126 artesanos. La técnica
aplicada es la encuesta y el muestro con un cuestionario de 12 preguntas. Los resultados
obtenidos fueron: En su mayoria son Masculinos 66%. Cuentan con nivel de estudios de
secundaria 52%. Cuentan con 10 a 20 afos de artesanos 59%. Conocieron la junta
provincial del artesano por la radio y amigos 52%. Se demoran en calificar al artesano
entre una semana 78%. Ofrecen atencion personalizada 60%. No brindan una respuesta
rapida 78%. Cuentan con personal amable 65%. La investigacion concluye que el
servicio que ofrece la JPDAE permitieron analizar las variables sobre el servicio al cliente,
asi mismo la calidad que brindan los artesanos, resulté que los servicios que ofrecen son
de buena calidad y muy lucrativo para la clase artesanal ofreciéndoles diferentes procesos

para obtener el titulo de esta manera acogerse a las leyes INDA.

Antecedentes Nacionales:

Espinoza (2018) en su investigacion La calidad de servicio y su influencia en la
competitividad de la asociacion de artesanos productores del arte y cultura Tacha —
2018. Tuvo como objetivo general: Determinar la influencia entre la calidad de servicio
y la competitividad de la Asociacion de Artesanos Productores de Arte y Cultura de Tacna

2018. La investigacion fue de disefio descriptiva no experimental. Con una poblacion de



64 clientes y una muestra de 64 clientes. Técnica aplicada es la encuesta y muestreo con
un cuestionario de 12 preguntas. El resultado obtenido es; los clientes no estan de acuerdo
con la infraestructura e instalaciones que brinda 53%. Estan de acuerdo con los servicios
brindados 70%. Los clientes se encuentran seguros 60%. Estan de acuerdo con la atencion
que brinda la asociacion 67%. Brindan una atencion personalizada 66%. Estan de acuerdo
con los nuevos productos y disefios que ofrecen 53%. La investigacion concluye que se
cumplié objetivos especificos porque existe una relacion positiva entre la competitividad
y la efectividad empresarial de la Asociacion de Artesanos Productores de Arte y Cultura
de Tacna 2018, asimismo existe una relacion positiva entre la competitividad y la mejora

continua empresarial de la Asociacién de Artesanos.

Carachule (2018) en su tesis La calidad del servicio y su relacion con la
satisfaccion de los consumidores de restaurantes de pollos a la brasa de Mariano Melgar,
Arequipa 2018. Tuvo como objetivo general: Determinar la relacion que existe entre la
calidad del servicio con la satisfaccion de los consumidores de restaurantes de pollos a la
brasa de Mariano Melgar, Arequipa 2018. La investigacién fue de disefio descriptivo no
experimental. Con una poblacion infinita que se encuentran registrados en la
Municipalidad Distrital de Mariano Melgar y una muestra de 384 clientes. La técnica
aplicada es la encuesta y muestreo con un cuestionario de 25 preguntas. El resultado
obtenido es; los clientes respondieron que los meseres transmiten confianza. ElI mesero
domina el manejo de la carta 46,61%. La espera por el servicio fue demasiado 61%. El
servicio fue brindado sin errores 67,19%. El pedido llego perfecto 74,74%. El servicio fue
oportuno 57,55%. Estan dispuestos en atender los requerimientos 63,02%. Muestran
sincero interés en solucionar los problemas 60.16%. Se entregd los utensilios apropiados

71,31%, la mesa estuvo ordenada y limpia 61,72%. El local tuvo zonas seguras en caso



de sismo 59,38%. El local tuvo decoracion en particular 64,68%. Muestran amabilidad
69,27%. Fueron atendidos como Rey 60,68%. Se acercan a preguntar si quieren algo mas
58,53%. Cuenta con horario de atencion conveniente 69,27%. Cuenta con instalaciones
coémodas y atractivas 76,04%. Tuvo una atencion presentable 52,60%. Se sintieron a gusto
con el servicio brindado 71,88%. Califico excelente el plato que recibio 58,85%.
Brindaron productos de cortesia 57,55%. Estan contentos con la oferta recibida 55,73%.
Los espacios son agradables 65.10%. el producto fue acorde a lo que se esperaba 76,82%.
Recomiendan el restaurante 50,78%. La investigacién concluye que los restaurantes de
pollos a la brasa de Mariano Melgar de un total de 384 consumidores respondieron

positivamente a las dimensiones.

Antecedentes Locales:

Meneses (2018) en su tesis Calidad de servicio e influencia en la satisfaccion de
clientes en los restaurantes de la ciudad de Ayacucho. Tuvo como objetivo general:
Determinar gque las dimensiones de la calidad de servicio influyen en la satisfaccion de los
clientes en los restaurantes de la ciudad de Ayacucho. La investigacion fue de disefio
descriptivo no experimental. Con una poblacion de 35 restaurantes y una muestra de 11
restaurante. La técnica aplicada es la encuesta y muestreo con una encuesta de 20
preguntas. El resultado obtenido es: Es importante la decoracion del local 62%. No se
considera importante las instalaciones y el mobiliario 57%. Se considera importante la
limpieza 57%. Es importante la apariencia de los trabajadores 52%. Es importante la
presentacion del mend 74%. Es importante ofrecer variedad de platos de comida 74%. No
es importante los medios y materiales de publicidad y difusion 56%. Es importante esperar
minutos adicionales a que el mozo tome su pedido 74%. Es indispensable que el mozo

conozca la carta 57%. Los mozos deben de estar pendiente de sus clientes 51%. No



brindan atencion individualizada 63%. No hay rapidez en la atencion de los clientes 51%.
No hay calidad de informacion de los consumidores 61%. No hay trato y calidad de
servicio los consumidores 65%. La investigacion llego a la conclusion que las
dimensiones de la calidad de servicio influyen definitivamente en la satisfaccion de los
clientes en los restaurantes de la ciudad de Ayacucho, en pocas ocasiones se ofrece un
buen servicio, satisface de manera moderada las necesidades que tiene el consumidor. Es
posible que la prestacion de servicios a las expectativas y requerimientos de los clientes
(consumidores) son cuestionadas. Mientras que los restaurantes ofrezcan a los clientes un

mejor servicio, aumentara la satisfaccion de los comensales.

Huaraca (2014) en su tesis Calidad de servicio y fidelidad de los socios de créditos
pymes en la coopac "santa maria magdalena”, oficina principal Ayacucho. Tuvo como
objetivo general: Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la
fidelidad de los socios de créditos Pymes en la Cooperativa de Ahorro y Créditos "Santa
Maria Magdalena”, Oficina Principal — Ayacucho. La investigacion fue de disefio
descriptiva no experimental. Con una poblacion de 748 y una muestra de 169 socios. La
técnica aplicada es la encuesta y el muestreo con un cuestionario de 14 preguntas. El
resultado obtenido es; Los trabajadores transmiten confianza 75%. Realizan bien su
trabajo 82%. Se trata con amabilidad a los clientes 68%. Se sintieron seguros al realizar
sus operaciones en la cooperativa 78%. Muestran atencion individualizada 70%. La
cooperativa busca lo mejor para sus clientes 53%. Cuentan con equipos de apariencia
moderna 80%. Los clientes contaran las cosas positivas de la cooperativa 83%. No
Realizan rdpido su trabajo 51%. Los trabajadores se encuentran aseados y bien
presentados 80%. El local de la cooperativa es visiblemente atractivo 85%. quieren

continuar siendo socios 65%. La investigacion concluye que se demostré que hay una
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relacion directa entre la calidad de servicio por los socios de la cooperativa y su fidelidad.
Los socios demostraron una percepcion favorable hacia la calidad de servicio, asi como
los niveles de fidelidad, por otro lado, se ha demostrado que la fiabilidad en la cooperativa

influye positivamente en el comportamiento efectivo.

2.2.Bases tedricas de la investigacion

Calidad de Servicio:

Pizzo (2016) define la calidad de servicio como concepto subjetivo, que
depende de las opiniones del cliente y la comparacion que hace el cliente sobre la

prestacion de los servicios.

Villalba (2017) define la calidad de servicio a partir de las diferencias entre las
expectativas previas al consumo del servicio y la percepcién del servicio una vez
consumido, asi mismo sefialan que las expectativas estan incondicionadas por la
comunicacion boca-oido, esto se refiere que los clientes escuchan de otros; las

necesidades personales, las experiencias del uso de un servicio o un producto.

Martinez (2018) es el resultado de un proceso de apreciacion, ya que los
consumidores casi siempre hacen un cotejo entre lo que esperan con lo que reciben; la
definen como la diferencia entre los conocimientos del cliente y sus expectativas de una
prestacion de servicio excelente dentro de una empresa. Asi mismo define como la calidad

del servicio que se basa en la satisfaccion de los clientes.
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Calidad

Aldana (2016) define que son las necesidades futuras de los usuarios en
caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado, para dar
satisfaccion a un precio que el cliente este apto para pagar, la calidad puede estar

definida solamente en términos del agente.

Izquierdo (2019) define como un conjunto de cualidades que simbolizan a una
persona o cosa; describe las cualidades intrinsecas de un mecanismo; aunque suele
expresar que es un concepto moderno, las personas siempre ha tenido un concepto
automatico de la calidad, es la forma de como medir las particularidades de los

productos en dependencia a sus funciones.

Carbellido (2019) Es diferenciar a proveedores en la investigacién de ventajas
competitivas, su disefio y ejecucion de forma positiva y correcta, conduce a la satisfaccion
del cliente, que en dltima instancia permite el logro de una ventaja competitiva y a la

supervivencia de la organizacion en un entorno rapidamente cambiante.

Servicio:

Pefia (2018) define que el servicio es el resultado de la aplicacion de esfuerzos
humanos o0 mecanicos a esfuerzos u objetos. Plantean que los servicios se refieren a

un hecho, desempefio o esfuerzo que no es posible poseer fisicamente.

Guede (2015) un servicio es una obra, una realizacion o un acto que es
intangible y no resulta necesariamente en la propiedad. Su creacion puede 0 no estara

relacionada con un producto fisico.
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Quifiones (2016) mide la calidad de servicio como diferencia entre las
percepciones y las expectativas de los usuarios de los servicios, Parasuraman divide en

cinco dimensiones:

Dimensién 1. Empatia

Albiol (2018) Es cuando alguien se pone en lugar de la otra persona, cuando tiene
facilidad comprender lo que sienten o piensa los demas, parece algo simple, pero en
realidad se trata de un complejo proceso psicoldgico de deduccion, en la que la
observacion de los demas, la memoria, el conocimiento y el razonamiento se combinan

para permitir la comprension de los pensamientos y sentimientos de otras personas.

Roig (2018) es una experiencia fisica mas que mental, es notar en el cuerpo a los
demas, notar sus emociones, sus sentimientos. Tanto que te olvidas quién eres ti. Cuando
estas tan acostumbrado a notar a los demas y sus emociones tan cerca, es inevitable

confundir donde acabas tu y donde empieza el otro.

Murcia (2019) es una cualidad tipica de las personas que tienen una actitud de
investigar y profundizar, ejercer la empatia cognitiva es una cualidad tipica de las personas

que tienen una actitud de investigar y profundizar.

La empatia es ofrecer a los clientes cuidado y una atencion personalizada, no se trata de
ser solamente cortés con los clientes, aungue la cortesia es parte importante de la empatia,
es parte de la seguridad y se requiere un mayor compromiso con el cliente, conociendo a

fondo de esta manera las caracteristicas y sus requerimientos.
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Indicadores

Se preocupan por los clientes: Las empresas de hoy en dia deben enfocarse en los
gustos y preferencias de los clientes, el objetivo de estas empresas debe ser
conseguir clientes satisfechos, que adquieran los productos de, manera habitual, en
otras palabras, conseguir la fidelidad de los clientes ya sea a largo plazo o la
actividad que estos desarrollen y cualquiera sea el sector la que pertenecen. (Salas,
2020)

Tienen empleados que ofrecen una atencion personalizada: Esta atencién
implica el trato directo o personalmente entre un trabajador y un determinado
cliente y se toma en cuenta las necesidades, los gustos y las preferencias del cliente.
Se debe mejorar el servicio de atencion al cliente, haciéndolo mucho mas
personalizado, esto haré que el negocio fidelice a los clientes. (Sanchez, 2021)
Realizan bien el servicio la primera vez: Debemos anticiparnos a las necesidades
de los clientes, cumplir con las expectativas y crear maravillosas experiencias al
comprar un producto u ofrecer un servicio, todo lo mencionado es de mucha

importancia para cualquier negocio. (Altamirano, 2021)

Dimension 2. Fiabilidad

Sols (2018) habilidad para ejecutar el servicio que se promete de forma fiable y
cuidadosa. Se refiere a que algo es confiable y que siempre dara el mismo resultado, se
dice especialmente a una persona que es digna o merecedor de incertidumbre, confianza

o la seguridad que puede ofrecer buenos resultados, el efecto y también la tranquilidad.

Juran (2021) probabilidad de un buen funcionamiento de algo, deriva de la palabra

fiable, que a su vez viene del verbo fiar, confiar, dar o prestar algo en confianza.
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La fiabilidad se define como la posibilidad de que un bien marche apropiadamente

durante una etapa determinado bajo contextos definidos.

Maroto (2017) es el término que empleamos en nuestro idioma para dar cuenta
de aquella persona o cosa en la cual es posible confiar y depositar la confianza,
basicamente, porque dispone de una trayectoria notable. Obviamente la cualidad de
confiable que alguien ostente se construird con los afios y con concretas demostraciones

de decir la verdad y no engafiar.

Respecto a al punto de vista de los distintos autores se puede decir que la fiabilidad se
maneja para calificar aquello que promete seguridad, algo que nos ofrece garantias o
resulta confiable. Al hablar de fiabilidad puede tratarse de una persona, un objeto 0 un

procedimiento.

Indicadores

Sincero interés por resolver problemas: Se debe tener mucho cuidado al
momento de resolver problemas gue suscitan habitualmente, cuando trabajamos
en equipo y el desarrollo de la empresa depende de varias personas, debemos tener
mucho cuidado y sobre todo estar alerta a la mas minima sefial de insatisfaccion
de los clientes. (Navarro, 2021)

Concluyen el servicio con el tiempo prometido: Si una empresa cumple todas
las promesas de servicio 0 venta que establecen, el cliente confiara en la empresa
para cualquier necesidad que se presente a futuro, tendran la certeza que no se
perdera dinero ni mucho menos su tiempo. Cumplir las promesas al cliente genera

confianza en el cliente y de esa manera podra optimizar su tiempo, ya que hoy en
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dia es uno de los activos mas valiosos, porque a nadie le sobra el tiempo para

realizar quejas o esperas. (Fernandez, 2017)

Dimensién 3. Capacidad de respuesta

Castro (2017) es la actitud que se muestra para ayudar a los clientes y proporcionar
un servicio rapido, también es parte importante el cumplimiento a tiempo de los
compromisos contraidos, como también lo accesible que resulte la organizacion para los

clientes y entrar en contacto con ella.

Fernandez (2016) es la clave para asegurar que los clientes existentes no se
vuelvan en clientes lejanos. EI no poder cumplir con el tiempo establecido o hacer caso
omiso a las interrogaciones aumenta la insatisfaccion del cliente con la empresa y
estimularlos a investigar los servicios que ofrecen los competidores. Cuando la
capacidad de respuesta al cliente es una prioridad, se encontrard que las oportunidades
de servir a los clientes a aumentaran, mientras que los problemas y los asuntos de

servicio disminuiran.

Nogueras (2017) es la respuesta al cliente qué tan rapido y eficientemente tu
empresa responde a ellos. Desde la perspectiva de la atencién al cliente, es el tiempo que

tardan los agentes en responder a sus clientes.

Es importante tener en cuenta que la capacidad de respuesta al cliente es mas que una
respuesta rapida, asegurar y aclarar al cliente ante las interrogantes que susciten esto
implica la frecuencia y coherencia en la comunicacion hasta la resolucion final, de esta

manera contaremos con clientes satisfechos.
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Indicadores

Los empleados ofrecen un servicio rapido: Para brindar un buen al cliente es
importante estandarizar los procesos de atencion, todo ello se tiene que redactar
con normas, herramientas que deben ser utilizados para garantizar una gran
experiencia con los clientes. Lo importante de todo esto que los empleados sepan
cémo tratar a todos los clientes con rapidez y precision. (Fernandez, 2017)

Los empleados siempre estan dispuestos en ayudar: En toda empresa los
empleados deben mantener su atencion centrada en las necesidades que tiene el
cliente brindando una buena atencion y voluntad en ayudar, que propaguen en los
clientes el deseo de contar su experiencia a otras personas. (Santos, 2020)
Comunican cuando concluiran el servicio. Una estrategia de comunicacién con
los clientes de manera correcta hace que fidelicemos a los clientes, no importa si
se entra en contacto por algun problema, siempre se debe seguir un plan de

comunicacion efectiva. (Méndez, 2018)
Dimensién 4. Tangibilidad

Pardo (2018) hace referencia a todo lo que puede sentir con el tacto u otro sentido,
0 que puede ser percibido con claridad. Es la apariencia de las instilaciones fisicas,

equipos, personal y los materiales de comunicacion.

Roman (2020) es todo aquel que tenga forma fisica, es decir, puede ser percibido
y ocupa un espacio. Este tipo de bien se caracteriza entonces por poder ser observado y

poseer un cuerpo que es factible tocar.
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Ferrar (2021) la tangibilidad es el concepto que hace referencia a todo aquello que
es material y puede ser percibido con alguno de los cinco sentidos. Asi, algo tangible es

algo que se puede sentir con el tacto o que se puede ver con la vista.

Los autores hacen mencion sobre la tangibilidad hacen referencia las propiedades fisicas
y materiales como particularidades préacticas y estéticas que son observadas por el

consumidor. La tangibilidad varia segun el producto o el servicio que se ofrece.

Indicadores:

Instalaciones visualmente atractivas: es uno de los factores que suele recibir
mucha atencion por los clientes, estas instalaciones hacen que mostremos una
impresion positiva en los clientes. (Salcedo, 2017)

Equipos de apariencia moderna: Los equipos representan un gran activo para
la empresa y es fundamental para la atencion al cliente, al implementar con
herramientas tecnoldgicas en las empresas viene a ser una necesidad estratégica,

muchas de las empresas invierten para tener mayores resultados. (Nogueras, 2015)

Dimensién 5. Seguridad

Palacio (2019) define como la seguridad que tiene el cliente cuando pone sus
problemas en manos y confia que seran resueltos de la mejor manera posible, Asi mismo
es la credibilidad, integridad, honestidad y confiabilidad, Esto quiere decir que no solo es
importante el cuidado de los intereses de los clientes, sino la organizacion también debe

demostrar su preocupacion, para lograr la satisfaccion del cliente.

Diaz (2018) en un sentido general, la seguridad es el objeto de estudio de

las ciencias de la seguridad, un campo de estudio interdisciplinario centrado en la
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evaluacion, gestion o prevencion de los riesgos en materia humana, ambiental o de otras

indoles.

Robledo (2019) es la garantia que tienen las personas de estar libre de todo dafio,
amenaza, peligro o riesgo; es la necesidad de sentirse protegidas, contra todo aquello que

pueda perturbar o atentar contra su integridad fisica, moral, social y hasta econdmica.

Podemos mencionar que el término seguridad es usado en muchos contextos; se encuentra
la seguridad en el trabajo, en brindar seguridad a los clientes al ofrecer un producto o
servicio la cual es un factor muy importante, ya que el cliente se sentira protegido y seguro
en el lugar, por otro lado, es un determinante para el buen funcionamiento adecuado del

lugar en donde se trabaje.

Indicador

Los clientes se sienten seguros: La experiencia del cliente es fundamental en
cualquier negocio. Hacer que los clientes se sientan comodos, tranquilos y seguros
en el local, este tema es de suma importancia, de esta forma ganaremos su
confianza y lograr su fidelizacion del cliente. (Molina, 2016)

Los empleados son amables: Una de las principales claves para generar un buen
ambiente de trabajo en la empresa es la amabilidad entre compafieros, teniendo un
buen ambiente laboral, los clientes seran bien atendidos y por ende la empresa

tendra mayores resultados. (Salas, 2020)
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I,  HIPOTESIS

Segun Rodriguez (2018) es una afirmaciéon que puede o no ser cierta. Sin embargo, se
formula en base a un indicio 0 a una serie de hechos, a los cuales se puede afiadir

determinados supuestos.

La hipétesis puede fundamentarse en la seguridad cientifica o un conjunto de
demostraciones que cuenten con sustento. En las investigaciones descriptivas y

cualitativas no es necesaria su aplicacion.

En la investigacion que se titul6 Calidad de servicio en las micro y pequefias empresas
rubro artesanias: caso hilos y colores E.I.R.L. distrito Ayacucho, 2019 no se planteo
hipédtesis por ser de tipo descriptiva y cuenta con una sola variable, razon por lo cual no

hay ninguna relacion entre variables.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de investigacion
El disefio de investigacion fue de disefio no experimental — transversal — descriptivo.

No experimental:

Maxwell (2019) define como materia de seleccion de datos a partir de un momento
unico, con el fin de describir las variables presentes y examinar su incidencia en el

contenido de investigacion.

« Fue de disefio no experimental porque no se manipulo ninguna variable
calidad de servicio en las micro y pequefias empresas, asi mismo la variable

no sufrié ninguna alteracion.
Transversal:

Rojas (2019) define como la descripcidn, registro, anélisis e interpretacion de la

naturaleza presente y la composicion o procesos de fenémenos.

« Fue transversal porque el estudio de investigacion calidad de servicio en las
micro y pequefias empresas rubro artesania textil: caso hilos y colores E.I.R.L.
distrito Ayacucho, 2019. Se realizd en un espacio de tiempo determinado,

teniendo un inicio y un fin especificamente en el afio 2021.
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Descriptivo:

La investigacion descriptiva como la descripcidn, registro, anélisis e interpretacion de la

naturaleza actual y la composicion o procesos de fendmenos. (Rojas, 2019)

« Fue descriptivo porque solo se describieron las principales caracteristicas de
la calidad de servicio en las micro y pequefias empresas rubro artesania textil:
caso hilos y colores E.I.R.L. distrito Ayacucho, 2019.
4.2. Poblacién y muestra

Poblacion:

Lerma (2016) define como el conjunto de todos los elementos que corresponden

al &ambito espacial donde se desarrollara el trabajo de investigacion.

« Se utilizé la poblacion infinita de clientes de la micro y pequefia empresa

Taller hilos y colores, rubro artesanias del distrito Ayacucho, 2019.

Muestra:

Mejia (2014) define la muestra como parte que simboliza la poblacion. Se define
por ser fiel objetiva y por ser fiel al universo (poblacion) los resultados que se obtienen

de la muestra conforman la poblacion.

« Se tuvo una muestra de 120 clientes de la micro y pequefia empresa rubro

artesanias del distrito Ayacucho, 2019.

o1 _ I I
92%1 =175 1= e
2 — (3.06) (0.5)(0.5)
#° =306 (0.0064)
#%=0.08 1=119.5
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#° = 0.0064
P=05 1= 120

1=0.5

Criterios de inclusion y exclusion de la muestra:
Criterios de inclusion:

- Se incluye a los clientes de la micro y pequefia empresa taller hilos y colores

E.I.LR.L. del distrito Ayacucho.
Criterios de exclusién:

- Seexcluye a personal que se ubigue en el taller hilos y colores E.1.R.L. del distrito

Ayacucho que no tenga condicion cliente.
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4.3. Definicién y operacionalizacion de las variables e investigaciones

VARIABLE | DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES ITENS FUENTE ESCALA
DE
MEDICION
Quifones (2016) mide la calidad 1.- ¢Artesanias hilos y colores, se
de servicio como diferencia entre 1. Preocupar preocupa por los gustos y preferencias
las percepciones y las expectativas 2. tencion de sus clientes?
de los usuarios de los servicios, 3. Servicio 2.-¢Artes§nias hilos y colores, le ofrece
Parasuraman divide en: Empatia una atencién personalizada?
Empatia: Es ofrecer a los clientes 3.- ¢Avrtesantas hilos y colores, realizan L
cuidado 'y una  atencion bien el servicio por primera vez? I
personalizada, no se trata de ser
solamente ser cortes con los 4.- ¢;Cuando el cliente tiene un K
CALIDAD | clientes, aunque la cortesia es parte problema, artesanias hilos y colores, E
DE importante de la empatia, asf 4. Interés por problemas | Muestra un sincero Interés en , R
mismo es parte de la seguridad y se Fiabilidad 5. Tiempo prometido  |Soucionarlo? Clientes T
SERVICIO 5.- ¢ Artesanias hilos y colores concluye

requiere un mayor COMpPromiso
con el cliente.

Fiabilidad: Es la habilidad para
ejecutar el servicio que se promete
de forma fiable y cuidadosa.
Capacidad de respuesta: Es la
actitud que se muestra para ayudar
a los clientes y proporcionar un
servicio rapido de capacidad de
respuesta, también es parte

con su pedido en el tiempo prometido?

6.- (Los empleados de artesanias hilos
y colores ofrecen un servicio rapido?

Capacidad de respuesta 6. Servicio rapido. 7.- (Los empleados de artesanias hilos
P P 7. Ayudar y colores siempre estan dispuestos en
8. Comunican ayudar?
8.- (Los empleados de artesanias hilos
y colores comunican cuando concluiran
el servicio?
9. Instalaciones 9.- ¢Artesanias hilos y colores, cuenta
10. Equipos con instalaciones visualmente
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importante el cumplimiento a
tiempo de los compromisos.
Tangibilidad: Es la apariencia de
las instilaciones fisicas, equipos,
personal y los materiales de
comunicacion.

Seguridad: Es la credibilidad,
integridad, honestidad y
confiabilidad, Esto quiere decir
gue no solo es importante el
cuidado de los intereses de los
clientes, sino la organizacion
también  debe demostrar su
preocupacion, para lograr la
satisfaccion del cliente.

Tangibilidad

atractivas para ofrecer un buen servicio
al cliente?

10.- ¢ Artesanias hilos y colores, cuenta
con equipos modernos?

Seguridad

11. Seguros
12. Amables

11.- ;Los empleados de artesanias hilos
y colores transmiten seguridad a sus
clientes?

12.- ;Los empleados de artesanias hilos
y colores son amables con los clientes?
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4.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Técnica:

Pascual (2019) engloba todos los medios técnicos que se utilizan para registrar las

observaciones o facilitar el tratamiento.

Para la recoleccion de datos la técnica que se utilizo fue a través de la encuesta, esta es
una técnica que es utilizada para obtener datos reales de personas que seran mucha
importancia para la investigacion. La presente encuesta se realizo a los clientes de la micro
y pequefia empresa taller hilos y colores del rubro artesanias del distrito de Ayacucho,

2019.

Instrumento:

Mediano (2017) es en principio cualquier recurso en que pueda valerse el
investigador para acercarse a los fenomenos y extraer informacién, el instrumento

sintetiza toda la labor previa de la investigacion.

El instrumento que se utilizd en la investigacion fue el cuestionario el cual estuvo
estructurado por 12 preguntas; las 4 primeras estuvieron relacionadas con empatia, Las 4
siguientes estuvieron relacionadas fiabilidad y las 4 ultimas estuvieron relacionadas con

la capacidad de respuesta.

4.5. Plan de analisis

Gonzélez (2017) parte final y conclusiva de una investigacion en que se procesa
toda la informacion que ha ido apareciendo en el estudio, intentando presentarla de manera

ordenada y comprensible, asi se ira llegando a las conclusiones que estos datos originen.
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Los datos estadisticos se obtendran mediante el andlisis de las variables, asi mismo las

dimensiones, empleando técnicas como las encuestas y la tabulacion.

Se utiliz6 los siguientes programas informaticos tales como:

Microsoft Excel: es una gran herramienta que nos facilito a realizar el analisis de

resultados, asi mismo nos ayudd con el cronograma de actividades.

Microsoft Word: es un programa que nos facilitd a crear nuestro documento de nuestra

tesis, ayudandonos a organizarnos y escribir documento de manera eficaz.

Microsoft Power Point: es un programa que nos facilit a realizar las diapositivas que se

utilizé para la ponencia y sustentacion de la investigacion.

Mendeley: es un sistema nos ayudé a gestionar las bibliografias, por otro lado, nos ayudd

a conservar las referencias y literatura para nuestra investigacion de manera organizada.

Turnitin: es una herramienta que nos ayud6 a detectar la similitud de plagio que pueda

tener nuestra tesis.
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4.3.Matriz de consistencia

ENUNCIADO OBJETIVOS VARIABLES | METODOLOGIA | POBLACION TECNICADE PLAN DE
TITULO DEL Y MUESTRA | INSTRUMENTO ANALISIS
PROBLEMA
Calidad de | (Como es la | Objetivo General
servicio en las | calidad de Descrl_blr calidad Qe servicio en
. . las micro y pequefias empresas Poblacion: Técnica:
micro y | servicio en 1as | yypro artesanias: caso hilos y Clientes  del Encuesta
pequenas micro y | colores E.ILR.L. distrito taller hilos y Se utilizaron los
empresas rubro | pequefias Ayacucho, 2019 colores. siguientes
] i rogramas
artesanias: empresas rubro - - Calidad de| ~. . p s
_ P Objetivo Especifico Disefio de informaticos tales
caso hilos 'y | artesanias: caso | Describir la empatia en la calidad | servicio investigacion: como:
colores hilos y colores | d& servicio en las micro vy Descriptivo - no
. . artesanias: caso hilos y colores corte transversal | Muestra:
Ayacucho, Ayacucho, bir 12 fiabilided de | de 120| Cuestionario
Describir la fiabilida e la :
2019 20197 _ o : clientes Mendeley
calidad de servicio en las micro y
pequefias empresas rubro Turnitin

artesanias: caso hilos y colores
E.I.LR.L. distrito Ayacucho, 2019

Describir  la  capacidad de
respuesta de la calidad de
servicio en las micro y pequefias
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4.4 Principios éticos

La presente investigacion cumple con las lineas de investigacion de la universidad,

respetando asi los principios y ética de la investigacion.

Proteccidn a las personas

Se utilizo en siguiente principio ético ya que toda la informacion recolectada
fue respetando la privacidad de los participantes, también se les dio a conocer sobre el
documento del consentimiento informado, donde colocaron sus nombres completos y
sus respectivas firmas y su correo electronico, de no contar o de no querer llenar con
alguno de esos datos no habia ningun inconveniente alguno. asi mismo se les
menciond a los participantes que los datos brindados solo seran para el trabajo de

investigacion.

Beneficencia y no maleficencia

Se utilizo el presente principio ético dando a conocer a los trabajadores de la
micro y pequefia empresa hilosy colores que la informacion brindada no les perjudicara
en lo absoluto, que solo seran utilizados an6nimamente para el trabajo de investigacion
que se esta realizando, por otro lado, también se les menciono que los cuestionarios eran
realizados en forma anénima. Se les agradecio a todos por su participacion en el proyecto

de investigacion.

Justicia

El presente principio fue utilizado porque se brindé un trato amigable con los
trabajadores de la microempresa hilos y colores, dandoles a conocer que es sumamente

importante su participacion y lo importante que son las encuestas para el trabajo de
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investigacion que se esta realizando. Se les brindo el consentimiento informado para su

participacion en las encuestas previa informacion.

Integridad cientifica

El principio ético fue utilizado porque se les dio a conocer que los datos
brindados no seran publicados ni mucho menos manipulado, que solo seran para ver su
aceptacion y participacion del consentimiento informado, para de esa manera para
proceder con las encuestas, también se les coment6 que ningln dato brindado no seran

manipulados ni alterados de ninguna forma.

Libre participacién y derecho estar informado

El principio ético fue respetado porque se les dio a conocer sobre la finalidad de
la investigacion, asi mismo se mencion6 de que trata el consentimiento que toda
informacion brindada es de forma andnima y que posterior a eso seran participes de la

encuesta con el fin de brindar seguridad a los participantes.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad

Por otro lado, el siguiente principio ético fue respetado porque se cuid6 el medio
ambiente utilizando papel reciclado para imprimir los cuestionarios para las encuestas.
Asi mismo se hizo el uso responsable de la energia eléctrica porque se utilizd la laptop
después de estar completamente cargada para ahorrar energia y contribuir con el cuidado

del medio ambiente.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de la empatia como parte de la calidad de servicio en la micro y pequefia
empresa del rubro artesanias caso hilos y Colores Ayacucho, 2019

Caracteristicas de la n (%)

empatia

Se preocupa por los gustos y

preferencias de sus clientes

Nunca 0 0.00
Casi nunca 7 6.00
A veces 13 11.00
Casi siempre 40 33.00
Siempre 60 50.00
Total 120 100.00
Ofrece una atencion personalizada

Nunca 0 0.00
Casi nunca 7 6.00
A veces 15 13.00
Casi siempre 40 33.00
Siempre 58 48.00
Total 120 100.00

Realizan bien el servicio por primera vez

Nunca 0 0.00
Casi nunca 3 3.00
A veces 5 4.00
Casi siempre 47 39.00
Siempre 65 54.00
Total 120 100.00

Nota. Datos tomados del cuestionario aplicado a los clientes del Taller Hilos y Colores
de Ayacucho (2019).
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Tabla 2

Caracteristicas de la fiabilidad como parte de la calidad de servicio en la micro y
pequefia empresa del rubro artesanias caso hilos y Colores Ayacucho, 2019

Caracteristicas de la n (%)
fiabilidad

Muestra sincero interés en

solucionar el problema

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 23 19.00
Casi siempre 45 38.00
Siempre 52 43.00
Total 120 100.00

Concluye con su pedido en el
tiempo prometido

Nunca 67 56.00
Casi nunca 38 32.00
A veces 15 13.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 120 100.00

Nota. Datos tomados del cuestionario aplicado a los clientes del Taller Hilos y Colores
de Ayacucho (2019).
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Tabla 3

Caracteristicas de la capacidad de respuesta como parte de la calidad de servicio en la
micro y pequefia empresa del rubro artesanias caso hilos y Colores Ayacucho, 2019

Caracteristicas de la n (%)
capacidad de respuesta

Ofrecen un servicio rapido

Nunca 63 53.00
Casi nunca 42 35.00
A veces 15 13.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 120 100.00
Estan dispuestos en ayudar

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 16 13.00
Casi siempre 37 31.00
Siempre 67 56.00
Total 120 100.00

Comunican cuando concluiran
con el servicio

con el servicioNunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 25 21.00
Casi siempre 39 33.00
Siempre 56 47.00
Total 120 100.00

Nota. Datos tomados del cuestionario aplicado a los clientes del Taller Hilos y Colores
de Ayacucho (2019).
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Tabla 4

Caracteristicas de la tangibilidad como parte de la calidad de servicio en la micro y
pequefia empresa del rubro artesanias caso hilos y Colores Ayacucho, 2019

Caracteristicas de la n (%)
tangibilidad

Cuenta con instalaciones visualmente

Atractivas

Nunca 45 38.00
Casi nunca 43 36.00
A veces 25 21.00
Casi siempre 7 6.00
Siempre 0 0.00
Total 120 100.00

Cuenta con equipos modernos

Nunca 66 55.00
Casi nunca 42 35.00
A veces 12 10.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 120 100.00

Nota. Datos tomados del cuestionario aplicado a los clientes del Taller Hilos y Colores
de Ayacucho (2019).
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Tabla 5

Caracteristicas de la seguridad como parte de la calidad de servicio en la micro y
pequefia empresa del rubro artesanias caso hilos y Colores Ayacucho, 2019

Caracteristicas de la n (%)
seguridad

Transmiten seguridad a los clientes

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 20 17.00
Casi siempre 37 31.00
Siempre 63 53.00
Total 120 100.00
Son amables con los clientes

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 27 23.00
Casi siempre 42 3500
Siempre 51 43.00
Total 120 100.00

Nota. Datos tomados del cuestionario aplicado a los clientes del Taller Hilos y Colores
de Ayacucho (2019).
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5.2 Andlisis de resultados

Tabla 1. Caracteristicas de la empatia como parte de la calidad de servicio en la

micro y pequefia empresa del rubro artesanias caso hilos y Colores Ayacucho, 2019

El 83% de los clientes encuestados mencionan que siempre se preocupan por los gustos
y preferencias de sus clientes (tabla 1). Murcia (2019) en su aporte teorico es una cualidad
tipica de las personas que tienen una actitud de investigar y profundizar preocuparse por

los gustos y preferencias de los clientes.

El 81% de los clientes encuestados mencionan que siempre ofrece una atencion
personalizada (tabla 1) este resultado coincide con Espinoza (2018) quienes en su encuesta

realizada repondieron que el 66% brindan una atencion perzonalizada.

El 54% de los clientes encuestados mencionan que siempre realizan bien el servicio por
primera vez (tabla 1). Este resultado coincide Mosquera (2018) quienes en su encuesta
realizada respondieron que el 57% ofrecen bien el servicio por primera vez. Villalba
(2017) en su aporte teorico la calidad de servicio a partir de las diferencias entre las
expectativas previas al consumo del servicio y la percepcion del servicio una vez
consumido, asi mismo sefialan que las expectativas estan incondicionadas por la
comunicacion boca-oido, esto se refiere que los clientes escuchan de otros; las necesidades

personales, las experiencias del uso de un servicio o un producto.

Es de vital importancia preocuparse por los gustos y preferencias de los clientes,
ofreciéndole un bien el servicio por primera vez, ya que la primera impresion marca al

cliente, asi mismo hoy en dia muchos clientes desean una atencién personalizada y es en
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eso que se debe de enfocar y recibir constante capacitacion en como fortalecer estos

aspectos que son muy importantes en toda empresa.

Tabla 2. Caracteristicas de la fiabilidad como parte de la calidad de servicio en la

micro y pequefia empresa del rubro artesanias caso hilos y Colores Ayacucho, 2019

El 81% de los clientes encuestados mencionan que muestran sincero interés en solucionar
el problema (tabla 2) Castro (2017) en su aporte tedrico menciona que es la actitud que
se muestra para ayudar de manera sincera a los clientes y proporcionar un servicio,
también es parte importante el cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos,
como también lo accesible que resulte la organizacién para los clientes y entrar en contacto

con ella.

El 56% de los clientes encuestados menciona que no concluyen con su pedido en el tiempo
prometido (tabla 2). Sols (2018) en su aporte teorico menciona que es la habilidad para
ejecutar el servicio que se promete de forma fiable y cuidadosa. Se refiere a que algo es
confiable y que siempre dara el mismo resultado, se dice especialmente a una persona que
es digna o merecedor de incertidumbre, confianza o la seguridad que puede ofrecer buenos

resultados, el efecto y también la tranquilidad.

Cumplir con el pedido en el tiempo prometido nos abrirda muchas mas puertas con distintos
clientes, porque si somos una empresa que cumple los clientes poco a poco te iran
recomendando es como decir asi se genera la publicidad de boca en boca. La empresa

quedara bien y tendremos clientes satisfeches con el servicio o producto brindado.
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Tabla 3. Caracteristicas de la capacidad de respuesta como parte de la calidad de
servicio en la micro y pequefia empresa del rubro artesanias caso hilos y Colores

Ayacucho, 2019

El 53% de los clientes encuestados mencionan que no ofrecen un servicio rapido (tabla
3) este resultado coincide con Toala (2017) quienes en su encuesta realiza respodieron el
78% que no ofrecen un servicio rapido. En su aporte teorico Fernandez (2016) menciona
que es la clave para asegurar que los clientes existentes no se vuelvan en clientes
lejanos. EI no poder cumplir con el tiempo establecido o hacer caso omiso a las
interrogaciones aumenta la insatisfaccion del cliente con la empresa y estimularlos a
investigar los servicios que ofrecen los competidores. Cuando la capacidad de respuesta
al cliente es una prioridad, se encontrard que las oportunidades de servir a los clientes

a aumentaran, mientras que los problemas y los asuntos de servicio disminuiran.

El 56% de los clientes encuestados estan dispuestos en ayudar (tabla 3) estos resultados
se contradicen con Mosquera (2018) donde en sus encuestas realizadas respondieron el
80% no esta dispuesto en ayudar. En su aporte teorico Castro (2017)menciona que es la
actitud que se muestra para ayudar a los clientes y proporcionar un servicio rapido,
también es parte importante el cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos,
como también lo accesible que resulte la organizacién para los clientes y entrar en

contacto con ella.

El 81% de los clientes encuestados comunican cuando concluiran con el servicio (tabla
3) en su aporte tedrico Nogueras (2017) es la respuesta al cliente qué tan rapido y
eficientemente tu empresa responde a ellos. Desde la perspectiva de la atencion al cliente,

es el tiempo que tardan los agentes en responder a sus clientes.
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Muchos de los clientes hoy en dia desean ser atendidos de manera rapida. Es un tema que
amuchas empresas le hace falta capacitarse en las diferentes formas de brindar un servicio
rapido, ahora se cuenta con mucha tecnologia donde se encuentra mucha informacion. De

esa manera se seguira sumando mas clientes y no restando.

Tabla 4. Caracteristicas de la tangibilidad como parte de la calidad de servicio en la

micro y pequefia empresa del rubro artesanias caso hilos y Colores Ayacucho, 2019

El 74 % de los clientes encuestados mencionan que no cuentan con instalaciones
visualmente atractivas (tabla 4) estos resultados se contradicen con Huaraca (2014) donde
en sus encuestas realizadas mencionan que el 85% cuentan con instalaciones visualmente
atractivas. En su aporte teorico Pardo (2018) hace referencia a todo lo que puede sentir
con el tacto u otro sentido, o que puede ser percibido con claridad. Es la apariencia de las

instilaciones fisicas, equipos, personal y los materiales de comunicacion.

El 55% de los clientes encuestados mencionan que no cuentan con equipos modernos
(tabla 4) en su aporte tedrico Ferrar (2021) menciona que es el concepto que hace
referencia a todo aquello que es material y puede ser percibido con alguno de los cinco
sentidos. Asi, algo tangible es algo que se puede sentir con el tacto o que se puede ver con

la vista.

Las instalaciones en una empresa son muy importantes ya que es lo primero que ve el
cliente. Esto ayuda también a tener clientes comodos en el lugar en donde se encuentran,
por otro lado, contar con equipos modernos como por ejemplo diferentes maneras de pago
como Pos (pagos con tarjeta) es importante contar con diferentes medios de pago y dar

otras alternativas al cliente en caso que no cuente con efectivo.
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Tabla 5. Caracteristicas de la seguridad como parte de la calidad de servicio en la

micro y pequefia empresa del rubro artesanias caso hilos y Colores Ayacucho, 2019

El 53% de los clientes encuestados menciona que siempre transmiten seguridad a los
clientes (tabla 5) estos resultados coinciden con Huaraca (2014) en donde los encuestados
respondieron que el 75% transmiten seguridad.en su aporte teorico Palacio (2019) define
como la seguridad que tiene el cliente cuando pone sus problemas en manos y confia que
seran resueltos de la mejor manera posible, Asi mismo es la credibilidad, integridad,
honestidad y confiabilidad, Esto quiere decir que no solo es importante el cuidado de los
intereses de los clientes, sino la organizacion también debe demostrar su preocupacion,

para lograr la satisfaccion del cliente.

El 78% de los clientes encuestados menciona que son amables con los clientes (tabla 5)
estos resultados coinciden con Huaraca (2014) en donde en sus encuestas realizadas

repondieron que el 68% menciona que son amables con los clientes.

La amabilidad favorece un buen ambiente de trabajo y al tener un buen ambiente los
clientes siempre seran bien recibidos. Se debe seguir buscando motivar a los empleados
para bridar un buen trato al cliente esto permite que se gane el respeto y ser mas apreciados

por los clientes.
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VI. CONCLUSIONES

En relacion al objetivo especifico 1. Describir la empatia en la calidad de servicio en las
micro y pequefias empresas rubro artesanias: caso hilos y colores E.LLR.L. distrito

Ayacucho, 2019

En su mayoria de los clientes mencionan que en la empresa realizan bien el servicio por
primera vez, se preocupan por los gustos y preferencias de los clientes y ofrece una

atencion personalizada.

Por lo tanto, los resultados obtenidos por medio de la encuesta en relacion a la dimension
empatia, si cumple al objetivo especifico 1 ya que esta es una herramienta muy poderosa
para la empresa. Comprenden las necesidades de los clientes, haciéndolos sentir
escuchado, la cual este es buen el inicio para resolver las dudas de los clientes y ganar su
confianza, pues la falta de empatia puede hacer que desconfien de uno es por ello dar

prioridad a lo que los clientes creen vital.

En relacion al objetivo especifico 2. Describir la fiabilidad de la calidad de servicio en
las micro y pequefias empresas rubro artesanias: caso hilos y colores E.L.R.L. distrito

Ayacucho, 2019

En su mayoria los clientes mencionan que en la empresa muestran sincero interés en
solucionar los problemas. La minoria de los clientes menciona que no concluye con su

pedido en el tiempo prometido.

Por lo tanto, los resultados obtenidos por medio de la encuesta en relacion a la dimension
fiabilidad no cumple con el objetivo 2 ya que la empresa artesanias hilos y colores deberia
concluir con su pedido en el tiempo prometido este tema muy relevante para ofrecer un
buen servicio hoy en dia la fiabilidad se ha convertido en un mecanismo primordial para

el éxito empresarial. Para que los clientes confien en las empresas es importante contar
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con buena coordinacién entre las operaciones que se realizan y ventas que mejoren la

experiencia para llegar a ofrecer un nivel de servicio que espera todo cliente.

En relacion al objetivo especifico 3. Describir la capacidad de respuesta de la calidad de
servicio en las micro y pequefias empresas rubro artesanias: caso hilos y colores E.I.R.L.

distrito Ayacucho, 2019

En su mayoria el de los clientes mencionan que en la empresa siempre estan dispuestos
en ayudar, comunican cuando concluiran con el servicio. La minoria menciona que no

ofrecen un servicio rapido.

Por lo tanto, los resultados obtenidos por medio de la encuesta realizada en relacion a la
dimension capacidad de respuesta, si cumple con el objetivo especifico 3 ya que la
empresa artesanias hilos y colores brindan una respuesta correcta en el momento adecuado
ya que todo cliente desea ser atendido lo mas rapido posible. La empresa debe fortalecer
las estrategias para captar mas clientes. Por otro lado, si la empresa quiere brindar un
servicio al cliente sin errores la empresa no solo debe invertir en productos, sino también
en capacitaciones que les ayude en tener las herramientas adecuadas y una buena

informacion para manifestarnos de la mejor forma posible a los clientes.

En relacion al objetivo especifico 4. Describir la tangibilidad de la calidad de servicio en
las micro y pequefias empresas rubro artesanias: caso hilos y colores E.I.R.L. distrito

Ayacucho, 2019

La minoria de los clientes mencionan que la empresa hilos y colores no cuenta con equipos

modernos, no cuentan con instalaciones visualmente atractivas.

Por lo tanto, los resultados obtenidos por medio de la encuesta en relacion a la dimension

tangibilidad, no cumple con el objetivo especifico 4 ya que la empresa artesanias hilos y
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colores no cuentan con buenas instalaciones para brindar un buen servicio y esto es punto
de desventaja, ya que hoy en dia los clientes buscan sentirse comodos al lugar que visitan.
Asi mismo es importante implementar equipos para facilitar el trabajo o para poder captar
mas clientes. Hoy en dia mayoria de las empresas cuentan con diferentes medios de pago
y al no tenerlo puede ser desventajoso y perder ventas o que no lleguen a utilizar el servicio

que presta.

En relacion al objetivo especifico 5. Describir la seguridad de la calidad de servicio en las
micro y pequefias empresas rubro artesanias: caso hilos y colores E.I.LR.L. distrito

Ayacucho, 2019

En su mayoria los clientes mencionan que transmiten seguridad y mencionan que son

amables con los clientes.

Por lo tanto, los resultados obtenidos por medio de la encuesta realizada en relacion a la
dimension seguridad, si cumple con el objetivo especifico 5 ya que la empresa artesanias
hilos y colores transfieren seguridad a sus clientes en caso ocurra un incidente la empresa
debe estar preparada como actuar ante problema, contar con herramientas de gestion para

prevenir accidentes.
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Aspectos complementarios
Recomendaciones

Priorizar al cliente cuando tiene un problema, el trabajador debe dar preferencia al cliente
y saber solucionar los problemas, asi mismo ofrecer una solucion y ofrecer opciones
siempre que sean posibles, posterior a ello hacer un seguimiento al cliente sobre el
problema suscitado.

Cumplir el pedido en el tiempo prometido, el pedido debe estar en el tiempo plasmado es
por ello que la empresa debe pensar en proponer y aplicar estrategias que ayuden actuar
con rapidez cuando el cliente requiere el servicio, asi mismo utilizar herramientas de
tecnologia que estas puedan contribuir a la excelencia en la atencién al cliente. teniendo
conocimiento de ello se podra mejorar como empresa, obteniendo buenos resultados y
clientes satisfechos.

Implementar técnicas para ofrecer un servicio rapido, trabajando en mejorar dia a dia en
brindar un buen servicio al cliente porque jamas el cliente debe esperar por ser atendido,
ofrecer un buen servicio hara que tengamos clientes contentos, ya que los clientes o
consumidores son los mas importante para cualquier negocio, por otro lado también se
ganara recomendaciones por clientes potenciales que tiene la empresa, escalando para
posicionarnos el mercado Nacional e internacional, fidelizando de esta manera a nuestros
clientes.

Contar con instalaciones visualmente atractivas es de suma importancia para ofrecer un
buen servicio, no solo se trata del espacio fisico sino al espacio donde se localiza, al lugar
donde se realiza el proceso productivo, todo ello debe ser analizado y posteriormente
seleccionarlas para poner en practica los puntos que se tomaran en cuenta, esto permitira

a la empresa lograr sus objetivos.
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Contar con Equipos modernos produce resultados de mayor calidad, asi mismo motiva a
los participantes en los compromisos del trabajo diario. Contar con POS hace mucho mas
facil el pago del cliente, ya que en la actualidad muchas personas manejan las tarjetas de

crédito u otros medios de pago.
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ANEXOS

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Actividades

Afio
2019

Afio
2020

Afio
2021

Afio
2021

Semestre |

Semestre 11

Semestre |

Semestre 11

Mes

Mes

Mes

Mes

112/3|4

11234

1121 3|4

112/ 3] 4

Elaboracion del Proyecto

X

Revision del proyecto por
el Jurado de Investigacion

X X

Aprobacion del
proyecto por el Jurado
de Investigacion

Exposicién del proyecto
al Jurado de
Investigacion o Docente
Tutor

Mejora del marco tedrico

Redaccién de la revisién
de la literatura.

Elaboracién del
consentimiento
informado (*)

Ejecucion de la
metodologia

Resultados de la
investigacion

10

Conclusiones y
recomendacione
S

11

Redaccion del pre
informe de
Investigacion.

12

Reaccion del informe final

13

Aprobacion del
informe final por el
Jurado de
Investigacion

14

Presentacion de
ponencia en eventos
cientificos

15

Redaccién de
articulo cientifico

Anexo 1: Cronograma de actividades
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable (estudiante)

Categoria Base % 0 nuMero Total(s/.)
Suministros (*)
o Impresiones 0.10 100 10.00
o Empastado 7.00 1 7.00
o Papel bond A-4 (500 hojas) 0.50 100 10.00
o Lapiceros 1.00 2 2.00
Sub total
Gastos de viaje
o Pasajes para recolectar 5.00 3 15.00

informacién
Sub total 44.00
Total, de presupuesto 44.00
desembolsable

Presupuesto no desembolsable (universidad)

Categoria Base % 0 NnUMero Total(s/.)
Servicios
o Uso de internet (laboratorio

de aprendizaje digital — 30.00 4 120.00

LAD)
o Busqueda de informacion

en base de datos 35.00 2 70.00
o Soporte informaético

(mddulo de | investigacion 40.00 4 160.00

del ERP university- MOIC)
o Publicacion de articulo en

repositorio | institucional 50.00 1 50.00
Sub total 400.00
Recurso humano
o Asesoria personalizada (5

horas por sr‘.)emana) ( 63.00 4 252.00
Sub total 252.00
Total, de presupuesto no
desembolsable 652.00
Total (s/.) 725.00
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Anexo 3. Consentimiento informado
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Anexo 5. Cuestionario

CUESTIONARIO

Estimado usuario el presente cuestionario, tiene por finalidad recabar informacion sobre

la calidad de servicio que recibes en artesanias HILOS Y COLORES E.I.R.L. paraello

marca con una X en el casillero que creas conveniente.

VALORACION
1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre siempre
Valoracion
No ITENS 2| 3 4
Dimension 1: Empatia
1.- | ¢Artesanias hilos y colores, se preocupa por los gustos y preferencias
de sus clientes?
2.- | ¢Artesanias hilos y colores, le ofrece una atencion personalizada?
3.- | ¢Artesanias hilos y colores, realizan bien el servicio por primera vez?
Dimension 2: Fiabilidad
4.- | ¢Cuéndo el cliente tiene un problema, artesanias hilos y colores,
muestra un sincero interés en solucionarlo?
5.- | ¢Artesanias hilos y colores concluye con su pedido en el tiempo
prometido?
Dimensién 3: Capacidad de respuesta
6.- | ¢(Los empleados de artesanias hilos y colores ofrecen un servicio

répido?

59




7.- | ¢Los empleados de artesanias hilos y colores siempre estan dispuestos
en ayudar?

8.- | ¢(Los empleados de artesanias hilos y colores comunican cuando
concluiran el servicio?

Dimensién 4: Tangibilidad

9.- | ¢Artesanias hilos y colores, cuenta con instalaciones visualmente
atractivas para ofrecer un buen servicio al cliente?

10.- | ¢Artesanias hilos y colores, cuenta con equipos modernos?

Dimensién 5: Seguridad

11.- | ¢Los empleados de artesanias hilos y colores transmiten seguridad a
sus clientes?

12.- | ¢Los empleados de artesanias hilos y colores son amables con los

clientes?
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Anexo 6. Hoja de tabulacion.

Caracteristicas de la empatia como parte de la calidad de servicio en la micro y pequefia

empresa del rubro artesanias caso hilos y Colores Ayacucho, 2019

Preguntas Respuestas Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Siempre 60 50%
Casi siempre 40 33%
¢Artesanias hilos y
A veces 13 11%
colores, se preocupa
por los gustos y Casi nunca 7 6%
preferencias de sus | Nunca - 0
Clientes? Total 120 100%
Siempre 58 48%
Casi siempre 40 33%
¢Artesanias hilosy A veces 15 13%
colores, le ofrece Casi nunca 7 6%
una atencion
Nunca - 0
personalizada?
Total 120 100%
Siempre 65 54%
¢Artesanias hilos Casi siempre 47 39%
colores, realizan bien | A veces 5 4%
el servicio  por“Casinunca 3 3%
primera vez?
Nunca - 0
Total 120 100%
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Caracteristicas de la fiabilidad como parte de la calidad de servicio en la micro y pequefia

empresa del rubro artesanias caso hilos y Colores Ayacucho, 2019

Preguntas Respuestas Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Siempre 52 43%
Casi siempre 45 38%
¢ Cuando el cliente
. A veces 23 19%
tiene un problema,
artesanias hilosy | Casi nunca - 0%
colores, muestra un | Nunca - 0%
sincero interés en [ Toral 120 100%
solucionarlo?
Siempre - 0%
Casi siempre - 0%
¢Artesanias hilosy  ["A veces 15 13%
colores concluye con Casi nunca 38 32%
su pedido en el
Nunca 67 56%
tiempo prometido?
Total 120 100%
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Caracteristicas de la capacidad de respuesta como parte de la calidad de servicio en la

micro y pequefia empresa del rubro artesanias caso hilos y Colores Ayacucho, 2019

Preguntas Respuestas Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Casi siempre - 0%
A veces 15 13%
¢Los empleados de
L Casi nunca 42 35%
artesanias hilos y
colores ofrecenun | Nunca 63 53%
servicio rapido? Total 120 100%
Siempre 67 56%
Casi siempre 37 31%
¢Los empleados de  |"A veces 16 13%
artesanias hilos y Casi nunca - 0%
colores siempre
Nunca - 0
estan dispuestos en
Total 120 100%
ayudar?
Siempre 56 47%
artesanias  hilos y| A veces 25 21%
colores  comunican | Casi nunca - 0%
cuando concluiran el
servicio? Nunca i 0
Total 120 100%
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Caracteristicas de la tangibilidad como parte de la calidad de servicio en la

pequefia empresa del rubro artesanias caso hilos y Colores Ayacucho, 2019

micro y

Preguntas Respuestas Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Siempre - 0%
¢Artesanias hilos y Casi siempre 7 5%
colores, cuenta con
instalaciones A veces 2 21%
visualmente Casi nunca 43 36%
atractivas para Nunca 45 38%
ofrecer un buen Total 120 100%
servicio al cliente?
Siempre - 0%
¢Artesanias hilos y | Casi siempre - 0%
colores, cuenta con  ["A veces 12 10%
equipos modernos? Casi nunca 12 35%
Nunca 66 95%
Total 120 100%
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Caracteristicas de la seguridad como parte de la calidad de servicio en la micro y pequefia

empresa del rubro artesanias caso hilos y Colores Ayacucho, 2019

Preguntas Respuestas Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Siempre 63 53%
¢Los empleados de Casi siempre 37 37%
artesanias hilos y
) A veces 20 17%
colores transmiten
seguridad a sus Casi nunca ) 0%
clientes? Nunca - 0%
Total 120 100%
Siempre 51 43%
¢Los empleados de | Casi siempre 42 35%
Artesanias Hilosy A veces 57 2304
Colores son amables == - . 0%
con los clientes
Nunca - 0%
Total 120 100%
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Anexo 7. Validacion de expertos
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Anexo 8. Figuras

Caracteristicas de la empatia como parte de la calidad de servicio en la micro y pequefia

empresa del rubro artesanias caso hilos y Colores Ayacucho, 2019

0%

— o

JNUNCA _casi NUNCA ™ SI SIEMPRE  SIEMPRE

Figura 1. se preocupa por los gustos y preferencias de sus clientes
Fuente tabla 1

0%

NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
] ] ] ] |

Figura 2. le ofrece una atencion personalizada

Fuente de tabla 1

69



0% 3%

m NUNCA 5 CASINUNCA g AVECES |, CASISIEMPRE g SIEMPRE

Figura 3. Realizan bien el servicio por primera vez

Fuente de tabla 1

Caracteristicas de la fiabilidad como parte de la calidad de servicio en la micro y pequefia

empresa del rubro artesanias caso hilos y Colores Ayacucho, 2019

mNUNCA CASINUNCA , AVECES  CASISIEMPRE g SIEMPRE

Figura 4. Cuando el cliente tiene un problema muestran un sincero interés en solucionarlo

Fuente de tabla 2
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= NUNCA - CASI NUNCA - A VECES CASI SIEMPRE - SIEMPRE

Figura 5. concluye con su pedido en el tiempo prometido

Fuente de tabla 2

Caracteristicas de la capacidad de respuesta como parte de la calidad de servicio en la

micro y pequefia empresa del rubro artesanias caso hilos y Colores Ayacucho, 2019

0% 0%

NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
] | | |

Figura 6. ofrecen un servicio rapido

Fuente de tabla 3
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m NUNCA g CASINUNCA gAVECES g CASISIEMPRE g SIEMPRE

Figura 7. estan dispuestos en ayudar

Fuente de tabla 3

.NUNCA .CASINUNCA .AVECES .CASISIEMPRE .SIEMPRE

Figura 8. Comunican cuando concluiran el servicio

Fuente de tabla 3
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Caracteristicas de la tangibilidad como parte de la calidad de servicio en la micro y

pequefia empresa del rubro artesanias caso hilos y Colores Ayacucho, 2019

0%

NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
] ] ] |

Figura 9. cuenta con instalaciones visualmente atractivas

Fuente de tabla 4

NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
] ] | |

Figura 10. cuenta con equipos modernos

Fuente de tabla 4
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Caracteristicas de la seguridad como parte de la calidad de servicio en la micro y pequefia

empresa del rubro artesanias caso hilos y Colores Ayacucho, 2019

NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

Figura 117 Transmiten seguridaa' a sus clientes

Fuente de tabla 5

HNUNCA mCASINUNCA mAVECES m CASISIEMPRE m SIEMPRE

Figura 12. Son amables con los clientes

Fuente de tabla 5
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Anexo 9. Fotos
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