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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Determinar si la propuesta de
mejora de calidad de servicio y satisfaccion del cliente permite un Optimo
funcionamiento en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de articulos de ferreteria. Distrito de Rupa Rupa, Tingo Maria, 2022. La
investigacion fue de disefio no experimental — transversal- descriptivo — de
propuesta. Para el recojo de informacion se utiliz6 una poblacion infinita para ambas
variables. De la variable calidad de servicio y satisfaccion del cliente se utilizé una
muestra de 150 clientes. Se les aplico un cuestionario de 20 preguntas a los clientes
con la técnica de la encuesta. Obteniendo los siguientes resultados: El 39.33% de los
clientes afirman que muy pocas veces se siente satisfechos por la atencion brindada
El 48.67% de clientes menciona que algunas veces reconocen sus sugerencias. El
47.33% de los clientes menciona que muy pocas veces invierten en articulos de
primera. El 60% de los clientes muy pocas veces sugiere el tipo de trato en el
servicio. El 39.33% de los clientes algunas veces se sientes satisfechos por el costo
del producto. El 39.33% de los clientes afirman que muy pocas veces se siente
satisfechos por la atencion brindada. Las microempresas no ven la importancia de
reconocer sugerencias, invertir en articulos de primera, el tipo de trato y el costo del

producto para evitar pérdida de clientes, imagen y fidelizacion.

Palabras claves: Calidad de Servicio, Satisfaccion del Cliente y Microempresas.
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ABSTRACT

The general objective of this research was: To determine if the proposal to improve
the quality of service and customer satisfaction allows an optimal performance in
micro and small businesses in the commerce sector, retail sale of hardware items.
District of Rupa Rupa, Tingo Maria, 2022. The research was of non-experimental
design - transversal - descriptive - proposal. For the collection of information, an
infinite population was used for both variables. For the quality of service and
customer satisfaction variable, a sample of 150 customers was used. A questionnaire
of 20 questions was applied to the clients using the survey technique. The following
results were obtained: 39.33% of the clients stated that they were very rarely satisfied
with the service provided. 48.67% of the clients mentioned that their suggestions
were sometimes recognized. 47.33% of the clients stated that they were satisfied with
the service they received. 47.33% of the clients mentioned that they very rarely
invest in premium items. 60% of the clients very rarely suggest the type of treatment
in the service. 39.33% of customers are sometimes satisfied with the cost of the
product. 39.33% of the clients state that they are very rarely satisfied with the service
provided. Microenterprises do not see the importance of recognizing suggestions,
investing in premium items, the type of treatment and the cost of the product to avoid

loss of customers, image and loyalty.

Key words: Service Quality, Customer Satisfaction and Microenterprises.
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I.  INTRODUCCION

Las micro y pequefias empresas actualmente juegan un papel muy importante en
la economia nacional y global, porque generan més empleos y puestos de trabajo

que las empresas grandes o el propio estado.

Las micro y pequefias empresas estdn tomando fuerza en la economia nacional
del Peru, cada vez es mas significativo el proceso de migracién de los campos a
las ciudades, el mismo que se da entre muchos factores por la mayor
concentracion de la actividad comercial en la capital y las ciudades grandes

(Tingo Maria — Rupa Rupa).

El problema que tiene las micro y pequefias empresas es el escaso nivel de
calidad de servicio y satisfaccion del cliente; tal vez por la falta de vision del

estado, que no se preocupan por fortalecer sus estructuras.

Una de las debilidades que presentan las micro y pequefia empresa es el dinero
capital a desaparecer cuando existen una crisis financieras, si no se toman las
medidas adecuadas para su subsistir. Las micro y pequefias empresas son cerca
del 95 % de las empresas del pais que proporcionan trabajo a la poblacion y asi
participan con una cantidad significativa para dar parte del producto bruto

interno.

Las municipalidad distritales y provinciales tienen la responsabilidad de
promover el desarrollo en sus areas. Una de las formas de incentivarlo es
fomentando la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, el 60 % de
municipios a nivel nacional realizan acciones para la promocion de las micro y

pequefia empresa.



Por otra parte, en el distrito de Rupa Rupa donde se desarrolla el estudio, existen
varios establecimientos de negocios conocidas como las micro y pequefias
empresas que se dedican a la venta de articulos de ferreteria, pero sin embargo se
desconoce si estas tienen conocimiento o no sobre la calidad de servicio y
satisfaccion al cliente, tampoco se sabe cuél es el nivel de satisfaccion del cliente

que generan para ofrecer un mejor servicio.

Hoy en dia el sector ferretero de Tingo Maria, es un grupo de unas treinta y cinco
pequefias y microempresas de venta de ferreteria, incluyendo abastecedores de
materiales y componentes. Asimismo ocupa a trabajadores, generando ingresos

para cerca de 301 personas considerando a las familias.

El distrito Rupa Rupa provincia de Leoncio prado tiene la mas alta densidad de
estas unidades de ventas; en la actualidad destacan tres distritos “ferreteros”
dentro de Tingo Maria que son el distrito de, Felipe Luyando (Naranjillo), José
Crespo y Castillo (Aucayacu), Daniel Alomilla Robles (Pumahuasi) el 35 % de la
provincia, son todas ellas pequefias y micro empresas que son en su mayoria de

tipo familiar.

En este contexto, es mencionado dentro de la ciudad de Tingo Maria un sector
dinamico, que viene ser el sector ferretero, importante para el desarrollo
econdmico que nos puede ofrecer este comercio, sin embargo a pesar de ello no

se aprovecha del todo las oportunidades y ventajas que el sector brinda.

Por lo cual, el sector comercio de ferreterias del distrito Rupa Rupa — Tingo
Maria hace que sea muy dificil subsistir en un medio de alta competencia,
generando pocas esperanzas de surgir y llegar a un nivel alto, debido al

incremento de la competencia local, nacional e internacional, a su menuda
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utilidad, al poder de negociacion de los proveedores y clientes, la falta de

profesionalismo en la gestion de los negocios.

Por eso, es importante la independencia empresarial en las micro y pequefia
empresa de ventas de articulos de ferreterias en Rupa Rupa — Tingo Maria, para
la contribucidn en la calidad de servicio, por lo cual constituye una estrategia que
permita lograr el desarrollo sostenible de la micro y pequefia empresa, para estar
al nivel no solo con la calidad de servicio sino también con la satisfaccion
externa, con la finalidad de poder aumentar el beneficio econdémico, asi mismo
uno de los grandes problemas que ha tenido las MYPES es la falta de capital y la
poca admision al financiamiento lo que conlleva a hacer el nivel de calidad de

servicio mas fuerte.

Esta investigacion es importante porque nos permitira conocer a nivel descriptivo
la relacion de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la micro y
pequefia empresa del sector comercio, rubro venta de ferreterias ubicadas en el
distrito Rupa Rupa, estableciendo las perspectivas que existen para promover el
desarrollo de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de las MYPES en
este distrito; ya que es importante que este tipo de organizaciones siga creciendo
considerando que es que la genera empleo, siendo al mismo tiempo empresas con

mayor movimiento econémico no solo en el distrito sino también en todo el pais.

La justificacion de la investigacion nos permitira tener ideas mas claras de como
usar la calidad de servicio asi como la satisfaccion del cliente en el accionar en las
micro y pequeiias empresas del sector en investigacion. Finalmente Ia
investigacion nos servira de base para realizar otras investigaciones similares en

otros sectores de comercio y de servicios del distrito de Rupa Rupa — Tingo



Maria.

Para el desarrollo de la siguiente investigacion, se pondrd en practica una
metodologia cuantitativa, la cual tienen como guia principal los objetivos
planteados y va en busca de profundizar el tema, desentendiéndose de la
generalizacion. Dicha metodologia nos permite centrarnos en la informacion

proporcionada por los clientes que son parte de la investigacion.

Se les aplico un cuestionario de 20 preguntas a los clientes con la técnica de la
encuesta. Obteniendo los siguientes resultados: EI 39.33% de los clientes afirman
gue muy pocas veces se siente satisfechos por la atencion brindada El 48.67% de
clientes menciona que algunas veces reconocen sus sugerencias. El 47.33% de los
clientes menciona que muy pocas veces invierten en articulos de primera. ElI 60%
de los clientes muy pocas veces sugiere el tipo de trato en el servicio. El 39.33%
de los clientes algunas veces se sientes satisfechos por el costo del producto. El
39.33% de los clientes afirman que muy pocas veces se siente satisfechos por la

atencion brindada.

Se realizd un conteo respectivo de las encuestas a fin de poder plasmarlas en
tablas y graficas el resultado con el objetivo de hacer un andlisis claro de los

resultados.

Se hace necesario mencionar las ventajas de la aplicacién de dicha metodologia,
por la mayor interaccion con los informantes, y se valora la posibilidad de llegar a

una mejor realidad y la cercania al problema de investigacion.



Il.  REVISION DE LITERATURA
2.1 Antecedentes

Antecedentes internacionales

Variable 1: Calidad de servicio

Lopez (2018), en su investigacion “Calidad del servicio y la Satisfaccion de los
clientes del Restaurante Rachy's de la ciudad de Guayaquil”, el cual tuvo como
objetivo general. Determinar la relacion de la calidad del servicio y 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, para el cual empled la metodologia de la investigacion se
baso en un enfoque mixto, en lo cuantitativo se seleccion6 un modelo Servqual
y la obtencion de la informacion se la realizo a través de encuestas dirigidas a
los clientes que consumen en el restaurante Rachy’s. Los principales resultados
fueron: que el 70% de los clientes encuestados estan de acuerdo que las
instalaciones son visualmente atractivas en el restaurante, el 67% de los clientes
encuestados estan de acuerdo que el restaurante Rachy’s cuenta con maquinas y
equipos de apariencia moderna y atractiva, el 49% de los clientes encuestados
no estan de acuerdo que el personal de servicio del restaurante tiene una
apariencia adecuada y pulcra, el 70% de los clientes encuestados estan de
acuerdo con que la comida brindada en el restaurante luce apetitosa. Referente
al marco tedrico se mencionaron algunas teorias, enfoques de la calidad, calidad
del servicio, satisfaccion al cliente, caracteristicas de la calidad, modelos de
medicion de servicio, en donde se concluyé que es necesario tener una

evaluacion de calidad de servicio que permita controlar correctamente las



actividades de la empresa. Asi como reducir las falencias del servicio para
obtener mayores beneficios econdmicos. En el estudio realizado se permitio
identificar los factores importantes en la calidad del servicio 7 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 evidenciandose 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. Se pudo comprobar que existe una relacion significativa
positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion al cliente, esto significa
que si aumenta la calidad del servicio va aumentar la satisfaccion al cliente o si
es que disminuye la calidad de servicio disminuye la satisfaccion al cliente.
Finalmente concluy6 que el servicio al cliente es muy importante en cualquier
empresa, y que depende de esto el éxito o el fracaso de la misma. Para una
organizacion siempre es bueno que un cliente salga satisfecho para que asi ellos

puedan recomendar el lugar por su buena comida y servicio

Rivera (2019), en su investigacion “La calidad de servicio y la satisfaccion de
los clientes de la empresa Greenandes Ecuador”. Tuvo como objetivo general:
Evaluar la calidad del servicio ofrecido a traves del Modelo Teorico Servqual a
fin de identificar la satisfaccion de los clientes exportadores de la empresa
Greenandes Ecuador. La investigacion fue: bajo un enfoque cuantitativo

aplicando un cuestionario lo cual implicé un mayor nimero de encuestadores



(clientes), para evitar subjetividad del examinador, eliminando impactos tales
como demogréficos, socioeconomicos o factores psicoldgicos. Se manifestd que
al realizar este tipo de investigaciones se recomienda utilizar el método
cuantitativo, puesto que es este método proporciona informacién méas confiable.
Mas sin embargo el investigador indico que para obtener resultados tan precisos
como sea posible, se sugiere confiar en la combinacion de cuestionarios abiertos
(cuantitativos) y experiencia de los clientes (cualitativos). Para el recojo de
informacién se utilizd una poblacion es de 336. De acuerdo a la formula
estadistica de la muestra esta debia ser de 179 encuestados; sin embargo, para
manejar cifras cerradas se decidid encuestar a 180 clientes exportadores de
Greenandes Se utilizo el método de investigacion ex post-facto, que se basa en
encuestas de opinion, en el cual se eligen 2 tipos de clientes exportadores
(directos — consolidadores de carga) que hacen uso del servicio de una empresa
del sector naviero. El instrumento de medicion modelo SERVQUAL que se
aplicé en este estudio, puede ser utilizado para evaluar la calidad de servicio en
diferentes tipos de empresas de prestacion de servicios, debido a su flexibilidad
de adaptacion en cada caso, puesto que el cuestionario puede ser ajustado a la
naturaleza del negocio de cada empresa siempre y cuando esta sea prestadora de
servicios. Obteniendo los siguientes resultados: el 47% percibe que Greenandes
Ecuador utiliza equipos de tecnologia modernos. el 48% percibe que
Greenandes Ecuador cuenta con instalaciones fisicas comodas, atractivas y
modernas. el 63% de los clientes encuestados percibe que los empleados de
Greenandes Ecuador siempre estan bien uniformados con una apariencia limpia

y agradable. el 60% de los clientes encuestados se encuentran totalmente de



acuerdo con la informacién que recibe acerca de lo los materiales asociados de
negocios tales como itinerarios, bookings, cotizaciones. se evidencia que un
46% se encuentra en desacuerdo con la fiabilidad del servicio de Greenandes
especificamente con la pregunta si, cumplen el servicio en el tiempo que
prometen hacerlo. Un 47% se encuentra bastante de acuerdo. por lo cual un
28% se encuentra en desacuerdo. un 34% se encuentra en desacuerdo con
respecto a la entrega de documentos de exportacion a tiempo. por lo cual un
33% manifesto estar en desacuerdo. Un 38% se encuentra bastante de acuerdo
con respecto a esta pregunta. Un 26% se encuentra en desacuerdo con este item,
del mismo modo otro 26% no estd ni de acuerdo ni en desacuerdo. Esta
pregunta corresponde a la dimensién de capacidad de respuesta con respecto a
la resolucion de problemas en el que un 47%. Los empleados no estan
demasiado ocupados para responder sus requerimientos en la cual un 31%
manifestd sentirse bastante de acuerdo. Esta pregunta corresponde a la
dimensidn de seguridad con respecto a que si, se sienten seguro trabajando con
Greenandes Ecuador a lo cual un 29% se encuentra bastante de acuerdo. Los
empleados son siempre amables y respetuosos a lo cual un 34% indico sentirse
totalmente de acuerdo con este item. los empleados deben tener conocimiento
naviero para responder sus preguntas a los cual un 41% indico estar totalmente
de acuerdo. Los empleados le inspiran confianza a lo cual un 44% indico estar
totalmente de acuerdo. Un 53% se muestra totalmente de acuerdo con respecto
a que, si los empleados le brindan una atencion personalizada. Se preocupa por
cuidar sus intereses en el cual un 44% se muestra totalmente de acuerdo. Un

47% se muestra totalmente de acuerdo con respecto a que, si los empleados



atienden sus necesidades especificas. Un 48% se muestra totalmente de acuerdo
con respecto a que, si los empleados demuestran amabilidad y buen trato. un
47% se muestra bastante de acuerdo con respecto a la conveniencia de los
horarios de atencion de Greenandes. Se concluye que: Esta investigacion tuvo
como proposito evaluar la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente de la
empresa Greenandes Ecuador, aplicando el modelo teérico SERVQUAL, cuya
herramienta estadistica confiable permitié conocer las diferencias que existen
entre las percepciones y expectativas de la calidad del servicio de la empresa
estudiada y la insatisfaccion que la misma representa para los clientes. Ademas,
permitié conocer con exactitud qué es lo que realmente esperan los clientes al
momento de contratar los servicios, y que es lo que la empresa esta haciendo a
fin de mejorar la experiencia de la calidad del servicio. Por lo anterior expuesto
se concluye que p valor (sig. = .000) es menor que el nivel de significancia .05,
por lo cual se aprueba la hipdtesis planteada en este estudio, es decir que la
calidad del servicio influye en la satisfaccion de los clientes exportadores de la
empresa Greenandes Ecuador, ya que de acuerdo a los resultados obtenidos en
la prueba de hipétesis bajo el coeficiente de spearman cuyo resultado fue .0457,
lo cual indica que existe una relacion positiva moderada entre ambas variables.
En virtud de los resultados, se logré evidenciar que todas las dimensiones del
modelo muestran valores negativos como los elementos tangibles con una
percepcion promedio de 6.36 sobre una expectativa de 6.45 dando como brecha
-0.09 que si bien es cierto presenta un valor negativo, es la que mayor
percepcion genero a los clientes exportadores. Por otro lado, las dimensiones de

seguridad -0.35 y empatia -0.05 muestran valores, para los cuales se



establecieron estrategias de mejora fin de minimizar esta insatisfaccion
detectada; por otro lado, se hace necesario resaltar que los hallazgos mas
representativos se encuentran en las dimensiones de 117 fiabilidad con un
promedio percepcidn de 4.32 sobre una expectativa 6.29 es decir que tiene una
brecha altamente representativa de -1.97, para lo cual se establecieron
estrategias de mejora a fin de minimizar esta dimension y lograr tener clientes
satisfechos durante la contratacion de los servicios de Greenandes Ecuador, asi
mismo la dimensién de capacidad de respuesta cuenta con una brecha -0.99 en
los que sus valores negativos son altamente impactantes para la organizacion.
Por otro lado, se realizaron estudios adicionales a fin de facilitar la
interpretacion de los resultados; En cuanto al andlisis de fiabilidad, los
resultados del alfa de cronbach fueron mayores a 0,8 es decir, que los items se
encuentran relacionados entre si. De las evidencias anteriores mostradas la
empresa debe trabajar con orientacion enfocada en atencién al cliente, calidad y
cultura de servicio, ya que ofrecer un servicio de calidad permite tener clientes
satisfechos, ya que la satisfaccién, durante todo el proceso del servicio antes y
durante es clave para mantener una relacion a largo plazo desde la perspectiva
del cliente. En otras palabras, asegurar una satisfaccioén constante del cliente y

traducir estas en beneficios sostenidos.

Variable 2: Satisfaccion del cliente
Miranda (2021), en su investigacion “La calidad de los servicios y la
satisfaccion del cliente en la hacienda turistica rancho los Emilio”S del Canton

Alausi”. Tuvo como objetivo general: Determinar de qué manera la calidad de
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los servicios influye en la satisfaccion de los clientes de la Hacienda Turistica
Rancho Los Emilio’s del cantén Alausi. La investigacion fue de disefio no
experimental ya que los sucesos fueron observados de manera real, sin
manipularlos para después analizarlos en su contexto natural, asi como también
de datos obtenidos por la empresa en periodos anteriores. Para el recojo de
informacion se utilizd una poblacion tomando en cuenta la formula del
muestreo, en esta investigacion es de 307 encuestados. Se utilizé la técnica
observacion directa, encuesta desarrollada relacionada a las variables de la
investigacion y entrevista. Obteniendo los siguientes resultados: los clientes que
visitan el lugar con mas frecuencia son del género femenino con un 59,3% y se
encuentra a los clientes del género masculino con un 40,7%. con un 30% el
rango de 18-25 afos, con un 30,9% se encuentra el rango de edad de 26-35
afios, siendo éste el que concentra la mayor cantidad de clientes, con un 18,2%
se encuentran los clientes en el 20 rango de 36-45 afios, con un 15,3% se
encuentra el rango de edad 46-55 afios y tenemos un 5,5% siendo éste el grupo
de minoria con 56-méas afios. El porcentaje representativo es de 50,5% que
pertenece a la valoracién de Muy Satisfecho, esto nos demuestra que la empresa
se encuentra por buen camino y debe seguir tomando decisiones en beneficio de
los clientes, con un 37,5% se encuentra la valoracion de Satisfecho lo cual nos
indica que los clientes demandan el mejoramiento continuo de los servicios. un
45,6% lo cual nos indica que los encuestados estdn Muy Satisfechos respecto a
la dimension de Elementos Tangibles mismos que nos demuestran que las
instalaciones fisicas estan en buen estado, tiene un ambiente limpio y agradable,

posee instalaciones adecuadas para realizar distintas actividades, con un
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porcentaje representativo de 36,5% en la valoracion Satisfecho nos indica que
tenemos una debilidad en cuanto al material publicitario ya que no es
visualmente atractivo, con un 12,1% se encuentra la valoracion de
Medianamente Satisfecho lo cual nos indica que varios de los encuestados
demandan el mejoramiento y mantenimiento de las instalaciones fisicas,
mientras que el 5,9% de los encuestados perciben a los Elementos Tangibles
como Insatisfechos. de 51,1% que indica que los encuestados estan Satisfechos
respecto a la dimension de Fiabilidad mismos que nos demuestra que los
servicios son prestados correctamente, pero con una deficiencia en los tiempos
de espera como se indica desde que llegan, con un 30,6% los encuestados estan
Muy Satisfechos esto indica que se debe cumplir con los tiempos establecidos
por parte del personal que labora en la Hosteria, con un 6,2% nos encontramos
con Medianamente Satisfecho y Muy Insatisfecho lo cual nos indica que se
deben tomar nuevas directrices en cuanto a Fiabilidad para lograr mayor
satisfaccion de los clientes, mientras un 5,9% de encuestados perciben a la
Fiabilidad como Insatisfecha. de 42% lo cual indica que los encuestados estan
Muy Satisfechos respecto a la dimension de Capacidad de Respuesta lo cual se
considera que hacer una reservacion en el lugar es féacil y sencillo, con un
32,2% los encuestados se encuentran Satisfechos ya que la Capacidad de
Respuesta debe mejorar para poder atender a todos los clientes, con un 19,9%
tenemos la valoracion de Medianamente Satisfecho lo cual nos indica que se
debe mejorar en muchos aspectos la 25 manera en como el personal puede
resolver cualquier inquietud o problema, mientras que el 5,9% perciben a la

Capacidad de Respuesta como Insatisfecha. El 48,2% de los encuestados se
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sienten Muy Satisfechos en cuanto a la dimension de Seguridad esto indica que
tienen la confianza que el Rancho no le permitiria la entrada a alguien que
perturbe la calma en el lugar, un 33,9% califican dicha dimension como
Satisfechos lo cual indica que no se sienten seguros al realizar transacciones con
la empresa, con un 12,1% en la valoracion Medianamente Satisfecho nos indica
una debilidad ya que la empresa debe mejorar el uso de sus cuentas bancarias
destinadas hacia una sola persona para mayor confiabilidad y el 5,9% de los
encuestados califican a la Seguridad como Insatisfecha. de 43% con una
valoracion de Muy Satisfecho en la dimension Empatia mismo que indica que
tienen un personal con gran empatia para disfrutar una mejor estadia, con un
33,6% los encuestados estan Satisfechos con la atencién del personal ya que
siempre estan dispuestos a atender sus necesidades, mientras que el 12,1% de
los encuestados se encuentran Insatisfechos con la Empatia del personal y el
11,4% estdn Medianamente Satisfechos con la empatia del personal. Se
concluye que: Se ha logrado determinar la calidad de los servicios de la
Hacienda Turistica Rancho Los Emilio’s mediante la aplicacion del
cuestionario del Modelo SERVQUAL lo cual permitié conocer el nivel de
influencia en la satisfaccion de los clientes que hacen uso de los servicios que
brinda el lugar. - El diagnostico de la situacion actual de la Hacienda Turistica
Rancho Los Emilio’s en esta investigacion lo ubica en un nivel de satisfaccion
alto, sin embargo, falta mucho por hacer para lograr alcanzar los objetivos
empresariales y lograr posicionarse en el mercado local, provincial y nacional. -
Se ha identificado el nivel de satisfaccion de los clientes de acuerdo con la

calidad de los servicios que reciben, mediante lo cual se pudo conocer que los
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duefios del lugar pusieron en marcha este proyecto sin visualizarse
completamente a futuro, es decir no se han establecido metas a corto, mediano y
largo plazo, todo surge de lo que demandan los clientes. La propuesta de
estrategias para el mejoramiento de la calidad de los servicios se encuentra
enfocada en los puntos débiles encontrados en la presente investigacion por lo
que se considera necesario tomarla en cuenta y aplicarlo de acuerdo con su
grado de importancia que consideren necesario para de esta manera poder

incrementar la afluencia de clientes al lugar.

Rodriguez (2020), en su investigacion “Servicio y satisfaccion del cliente en

>

instituciones financieras”. Tuvo como objetivo general: es presentar un
diagnostico de la calidad en el servicio al cliente en los bancos de la Ciudad de
Salinas, S.L.P., que permita conocer la satisfaccion de los clientes con las
entidades bancarias, logrando diferenciacion entre las instituciones financieras
por el excelente servicio brindado al cliente. La investigacion fue de disefio
descriptivo, con disefio de campo, apoyo bibliografico. Para el recojo de
informacion se utilizé6 una poblacion tomando en cuenta un muestra no
probabilistica por conveniencia de 50 clientes de las sucursales bancarias del
municipio de Salinas, 25 de Bancomer y 25 de Banorte. Se utiliz6 la técnica de
recoleccion de datos cualitativa y cuantitativa, que fueron muy importantes al
momento de clasificar la informacion .Obteniendo los siguientes resultados: que
un 50% de los encuestados son mujeres y un 50% son hombres. también se

puede observar que la mayoria de los encuestados tienen de 26-30 afios seguido

con un 30% en un rango de edad de 20-25. El 78% de los clientes consideran
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que el servicio en las sucursales bancaria es un poco rapido, el 14% dice que es
moderadamente rapido mientras que con un 4% los clientes opinan que el
servicio no es nada rapido. Que un 84% la poblacion encuestada se siente
satisfecho con los servicios que ofrecen las entidades financieras, asi mismo
tenemos a un 10% de poblacion que nos dice que se sienten insatisfechos. un
78% de la poblacion se siente satisfecho con la atencion que le brindan los
empleados y asi mismo tenemos un 2 % que nos dice que se siente muy
insatisfecho. que un 66 % de la poblacion dicen que las entidades financieras si
cuentan con un personal calificado, pero el 34% airma que les hace falta
preparacion y capacidad para desempefiarse en sus actividades. que el 54% de
la poblacién considera que el trato que le dan los empleados de caja es bueno,
mientras que 42% lo considera regular. que con un 48% frecuentemente las
entidades financieras cumplen con las expectativas de sus clientes, y con un
49% solo a veces. El hecho de que Unicamente el 6% considera que es siempre,
manifiesta una brecha importante entre las expectativas de los usuarios de los
servicios financieras y la realidad percibida. un 10% y 11 % no estan de
acuerdo en la manera de que sus respuestas no fueron claras y el personal no
mostro algun predisposicion para apoyarlos. que un 35% de la poblacion
recomendaria los servicios de las entidades y un 15% no lo recomienda por el
mal servicio que tienen las entidades. Que el 100% de la poblacion desearia que
las entidades financieras tuvieran un mejor servicio. Que un 52% piensan que es
regular y 44 % es buena la eficiencia de los productos y servicios bancarios.
Como también se identifica que un 4 % lo considera malo dadas las

experiencias vividas. Que el 68% de la muestra considera que casi siempre las
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entidades financieras cuentan con productos que cumplan con sus necesidades,
mientras que el 28% opina que solo a veces y solo el 10% opina que siempre.
que el 78% de los clientes consideran que el servicio en las sucursales bancaria
es poco rapido, mientras que con un 4% los clientes opinan que el servicio no es
nada rapido. Se concluye que: El servicio y la satisfaccion al cliente son
indicadores que deben ser inducidos y evaluados por la gerencia de cualquier
tipo de organizacion. Tratdndose de empresas que ofrecen servicios se hace mas
critico dado que la experiencia cobra una importancia toral cuando no existe un
producto. Las instituciones financieras ofertan servicios que son indispensables
para la comunidad porque aportan al fenémeno Ilamado inclusion financiera, el
cual es un indicador decisivo de las oportunidades de desarrollo de las personas.
En México histéricamente no han estado orientadas a brindar una gran calidad
en su servicio dado a la colusion del sistema, es decir no existe una competencia
real dado que los servicios financieros son practicamente los mismos en cada
institucion. Medir el servicio y la satisfaccion al cliente permite identificar
desviaciones entre las expectativas que tienen el cliente y la percepcion del
servicio que se le estd entregando en los momentos de verdad. El presente
diagndstico muestra que hay deficiencias en las que las instituciones
financieras debieran poner atencion. Se hace evidente que la percepcién de
partida acerca de los niveles de servicios y satisfaccién son mas altos de lo
esperado, lo cual puede estar relacionado con que el cliente no es exigente
cuando accede a este tipo de servicios. El género, la edad y la frecuencia con
que usan los servicios financieros no se relacionan con las variables servicio y

satisfaccion del cliente. En cuanto a las hipotesis planteadas: los clientes
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perciben un adecuado nivel de servicio de parte de las entidades financieras. se
rechaza dados que los resultados encontrados son intermedios. En cuanto a la
hipdtesis que establece que los clientes se encuentran satisfechos con el nivel de
servicio en las entidades financieras, se acepta dado que la evidencia encontrada
apunta a niveles adecuados. Es decir se percibe que el servicio no es adecuado
pero la muestra se manifiesta satisfecha con este. Se confirmd la relacion
teorica (directa) entre las variables servicio y satisfaccion con el cliente, dichas
variables estan correlacionadas de manera directa 0.622 (p<0.01) en la prueba

Rho de Spearman.

Flores (2021), en su investigacion “Logistica integral y satisfaccion del cliente
de los servicios logisticos en Guayaquil”. Tuvo como objetivo general:
Determinar en qué medida la logistica integral guarda relacion con la
satisfaccion del cliente de los servicios logisticos en Guayaquil. La
investigacion fue de disefio cuantitativa porque usa datos numéricos para
contrastar las hipotesis. Para el recojo de informacién se utilizé una poblacién
fue de 384 personas, se selecciond a 10 empresas que prestan servicios
logisticos en Guayaquil. Se utiliz6 la técnica no experimental, transaccional,
correlacional, aplicada y cuantitativa. Obteniendo los siguientes resultados:
Hay 5 casillas (55,6%)con una frecuencia esperada (<5). Ademas, existen dos
casillas en la frecuencia con valor cero. Por los cual, se plantea utilizar el
exacto de Fisher. indice a = 5 casillas (55,6%) tienen una frecuencia esperada
<5. La frecuencia minima es 0,13. El estadistico tipificado es 6,656 = el indice
b. En base a los datos, se puede interpretar que el valor de significancia

(p<0,05), es decir, que se rechaza (HO X con Y) y se acepta (H1 X con Y),
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estan relacionadas las variables. al nivel 0,01 (bilateral) la correlacion es
significativa. El coeficiente de correlacion Tau_b de Kendall es de 0,321,
corroborado por la rho de Spearman con un coeficiente de 0,324, ademas,
ambos estadisticos con un valor de significancia de 0,000 menor a 0,05 indican
que los datos obtenidos se pueden tomar como significativos. Se observa que
las dimensiones tienen cero frecuencias en algunos de los casilleros que se
forma en las tablas de contingencia o cruzadas. Se recomienda, por tanto,
utilizar el estadistico exacto de Fisher para laspruebas chi-cuadrado, se ajustan
los casilleros para que quede una tabla de 2 por 2. Se realiza estopara evitar el
error sistematico, es decir, error en la técnica de medicion. Se concluye que:
Determina que hay una relacion entre la logistica integral y la satisfaccion del
cliente de los servicios logisticos en Guayaquil. EI grado de correlacion es
moderada positiva, lo que quiere decir, que hay una relacion directa entre la
logistica integral y la satisfaccion del cliente. Se concluye que hay una relacion
entre la dimensién servicio al cliente y la satisfaccion del cliente de los
servicios logisticos en Guayaquil. Grado de correlacion es baja positiva. Es
necesario que se revise los parametros que tienen las empresas en capacidad de
respuesta, cortesia, accesibilidad y fiabilidad que servirda mantener la calidad de
la comunicacién como objetivo fundamental y para desarrollar estrategias mas
afines a las expectativas y necesidades de sus clientes. Se concluye que hay una
relacion entre la dimension almacenamiento y la satisfaccion del cliente de los
servicios logisticos en Guayaquil. La correlacion es baja positiva. Se necesita
que se revise los pardmetros que tienen las empresas en cuanto a un

almacenamiento eficaz de mercancias, rotacion de inventario controlado y
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precision de picking de esta manera los operadores logisticos garantizan un
constante abastecimiento y permiten dar una respuesta rapida a los cambios
inesperados que puedan llegar a ocurrir de esta manera los clientes tendran
completa confianza de que su mercaderia se encuentra segura y en buenas
manos. Se concluye que hay una relacion entre la dimension transporte y
distribucion de los pedidos y la satisfaccion del cliente de los servicios
logisticos en Guayaquil. El grado de correlacion es baja positiva. Por lo que
debe revisar los pardmetros que tienen las empresas en base a sus tiempos de
entrega y asignacion de transporte para la utilizacion de flota debido de esta
manera se podra minimizar los tiempos de entrega de los productos a los
clientes y el beneficio para las empresas sera minimizar los costos de
transportacion que en este rubro que llega a ser la de mayor valor para las
compaiiias. Se concluye gue existe una relacion entre la dimension produccion
y la satisfaccion del cliente de los servicios logisticos en Guayaquil. Su grado
de correlacion es moderado y positivo. Por tanto, se considera necesario que se
revise los parametros que tienen las empresas en cuanto a cumplimiento de
plazos de entrega de la produccion, de esta manera se optimizara la capacidad
de los recursos productivos. Se concluye de manera general que estos
resultados se obtienen porque las empresas prestadoras de servicios logisticos
indicaron que a través de la innovacion de los procesos logisticos brindan
ventajas competitivas en el mercado debido a que estos procesos se vuelven
méas agiles y eficientes en comparacion a las industrias que toman como
decision no innovar. Lo que a su vez conlleva a la reduccion de tiempo, la

simplificacion de actividades logisticas que pueden optimizar la duracion en los
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procesos. De esta forma, las empresas para poder conseguir una completa
integracion del proceso logistico, deben fundamentarse en la logistica integral,
instrumento que permite a través del flujo de informacion y logistica obtener
valor. Para que las empresas logren la competitividad deben transformarse, ser
mas flexibles, invertir en tecnologia, y dar rapidas respuestas al mercado; por lo
que se debe tener en consideracion el sistema de gestion de calidad para
conseguir asegurar la satisfaccion de las necesidades de sus clientes. Aspectos
discutibles de la investigacion pueden darse como, por ejemplo, que se
generaliza la situacion de las empresas logisticas en general y que cada
empresa tiene sus propios problemas. Porque los factores de servicio al cliente,
almacenamiento, produccion y transporte y logistica tienen oportunidad de
mejora dentro de cada empresa que presta servicios logisticos conforme a sus
recursos. Ademas, que pueden existir asimetrias en el tamafio de las empresas.
Sin embargo, se considera una investigacion oportuna para mostrar que el
posicionamiento de las empresas en el mercado debe mejorar, asi también, su
nivel de competitividad debe incrementar y los procesos deben ser mas
eficientes mediante la implementacion de nuevas estrategias logisticas, todo
esto, para mantenerse en el mercado. Los resultados tienen relacion con los
trabajos de referente a la hipdtesis de investigacion (X1) se establecio que se
comprueba que hay una correlacion baja positiva entre el servicio al cliente y la
satisfaccion del cliente. Para Gonzales (2018), afirma que en su investigacion
el servicio al cliente marca la diferenciacion en la buena atencion y la
preocupacion e interés que deben tener las personas de contacto de los

requerimientos de sus clientes ya que su objetivo principal es crear bienestar al
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cliente y ahorro de tiempo. Para la hipdtesis (X2) se obtuvo que hay una
correlacion considerable baja positiva entre el almacenamiento y la satisfaccion
del cliente. Laos y Sanchez (2019) corrobora en su investigacion que las
bodegas son sistemas que interacttan entre si, por lo cual el almacenamiento de
los productos se debe tener en total control; caso contrario puede afectar el
proceso interno de la bodega y generaria la pérdida de mercancia, caducidad de
producto por falta de identificacion y adecuada ubicacion de lotes y fechas de
caducidad. Por lo que es necesario para el control del inventario para obtener el
mayor provecho e impedir la posibilidad de generar mercancia de poca
rotacion. Para la hipdtesis (X3) se evidencia que existe una correlacién baja
positiva considerable entre el transporte y distribucién de pedidos y la
satisfaccion del cliente. Ramos (2020), manifiesta que los operadores deben
tener presente que es el area mas importante para la empresa por lo que deben
brindar un &gil, personificado, eficiente y eficaz servicio a sus clientes con el
proposito de alcanzar la rentabilidad y fidelidad. Para la hip6tesis (X4) mostro
que hay una correlacion considerable moderada positiva entre la produccion y
la satisfaccion del cliente. Casas, Mufioz, Bello, Castillo y Ramiréz (2020),
indican que un considerable porcentaje de los empleados se sienten bien
valorados con el trato brindado por las empresas, por lo cual se preocupan por
cumplir con la produccion y las especificaciones de calidad determinadas por el

cliente.
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Antecedentes Regionales

Variable 1: Calidad de Servicio

Navarro (2019), en su investigacion “Caracterizacion de la calidad de servicio
y satisfaccion al cliente en las mypes del sector comercio rubro ferreterias en el
Distrito de Zarumilla, Aiio 2019 . Tuvo como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la Calidad de Servicio y Satisfaccion al Cliente en las MYPES
sector comercio, rubro Ferreterias, del distrito de Zarumilla, afio 2019. La
investigacion fue de disefio no experimental. Para el recojo de informacion se
utilizé una poblacién de 68 clientes de las 03 MyPes dedicadas al rubro de
ferreterias. Se utilizd la técnica de recoleccion de datos obteniendo los
siguientes resultados: En la tabla 01 luego de aplicar la encuesta al 100% (68)
clientes respecto a la variable gestion de calidad; el 24% (16) de los clientes
considera que la empresa considera al cliente como prioridad y el 76% (52)
considera que no. En la tabla 02 luego de aplicar la encuesta al 100% (68)
clientes respecto a la variable gestion de calidad; el 100% (68) de los clientes
considera que la empresa no evalla sus indicadores que compra. En la tabla 03
luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto a la variable gestion
de calidad; el 100% (68) de los clientes considera que la empresa no esta
comprometida con ofrecer productos de calidad. En la tabla 04 luego de aplicar
la encuesta al 100% (68) clientes respecto a la variable gestion de calidad; el
6% (04) de los clientes considera que la cultura organizacional que ofrece la
empresa busca comprender las necesidades del cliente y el 94% (64) considera
que no. En la tabla 05 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes

respecto a la variable gestion de calidad; el 16% (11) de los clientes considera
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que la empresa ha innovado sus productos y el 84% (57) considera que no. En
la tabla 06 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto a la
variable gestion de calidad; el 100% (68) de los clientes considera 53 que la
empresa no utiliza medios tecnologicos para orientar correctamente al cliente.
En la tabla 07 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto a la
variable gestion de calidad; el 10% (07) de los clientes considera que la
empresa utiliza término correctos de acuerdo a su nivel de comunicacién oral y
el 90% (61) considera que no. En la tabla 08 luego de aplicar la encuesta al
100% (68) clientes respecto a la variable gestion de calidad; el 9% (06) de los
clientes considera que la empresa ofrece beneficios, promociones, ofertas y
descuentos y el 91% (62) considera que no. En la tabla 09 luego de aplicar la
encuesta al 100% (68) clientes respecto a la variable satisfaccion del cliente; el
9% (06) de los clientes considera que la empresa ofrece soluciones ante alguna
controversia y el 91% (62) considera que no. En la tabla 10 luego de aplicar la
encuesta al 100% (68) clientes respecto a la variable satisfaccion del cliente; el
9% (06) de los clientes considera que la empresa cumple con todos los servicios
que ofrecen y el 91% (62) considera que no. En la tabla 11 luego de aplicar la
encuesta al 100% (68) clientes respecto a la variable satisfaccion del cliente; el
49% (33) de los clientes considera que la empresa cubre cada una de sus
necesidades y el 51% (35) clientes considera que no. En la tabla 12 luego de
aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto a la variable satisfaccion del
cliente; el 9% (06) de los clientes considera que la empresa ofrece calidad de
atencion al ofrecer sus servicios y el 91% (62) manifesto que no. En la tabla 13

luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto a la variable
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satisfaccion del cliente; el 9% (06) de los clientes considera que la empresa
valora la percepcion del cliente y el 91% (62) considera que no. En la tabla 14
luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto a la variable
satisfaccion del cliente; el 49% (33) de los clientes considera que recurrieron a
esta empresa por las opiniones expuestas por amigos que satisficieron sus
necesidades y el 51% (35) considera que no. En la tabla 15 luego de aplicar la
encuesta al 100% (68) clientes respecto a la variable satisfaccion del cliente; el
9% (06) de los clientes considera que la empresa ofrece sus productos en base al
enfoque al cliente y el 91% (62) considera que no. En la tabla 16 luego de
aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto a la variable satisfaccion del
cliente; el 49% (33) de los clientes considera que la empresa cubre cada una de
sus expectativas y el 51% (35) considera que no. Se concluye que: Segun el
objetivo especifico 01 se concluye que las caracteristicas de calidad de servicio
radica en que la empresa no utiliza medios tecnol6gicos para orientar
correctamente al cliente. Seglin el objetivo especifico 02 respecto a los
principios de la gestion de calidad los clientes consideran que tanto el duefio
como el personal no esta comprometida con ofrecer productos de calidad y que
la empresa no evalta sus indicadores de compra. Segun el objetivo especifico
03 se concluye que las caracteristicas de satisfaccion se enfocan en que la
empresa no cumple con todos los servicios que ofrecen, debido a que la
empresa no cubre cada una de sus necesidades. Segun el objetivo especifico 04
de acuerdo a los niveles de satisfaccion, los clientes consideran que el personal
no valorar la percepcion del cliente; en tal sentido, el nivel de satisfaccion del

cliente es bajo.
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Gonzales (2018), en su investigacion “Caracterizacion de la competitividad y
calidad de servicio en las mype comerciales rubro abarrotes de Castilla, Afio
2018”. Tuvo como objetivo general: Identificar qué caracteristicas tiene la
competitividad y calidad de servicio en las MYPE comerciales rubro abarrotes
Castilla, afio 2018. La investigacion fue de disefio tipo cuantitativo porque sus
caracteristicas de las variables se van a medir calculando la frecuencia,
promedios y porcentajes. Para el recojo de informacion se utilizé una poblacién
conformada por 4 bodegas con un total de 12 trabajadores ademas se considero
a 384 clientes a criterio de investigador. Se utilizo la técnica de la encuesta,
busca recopilar los datos mediante el uso del cuestionario, ya que no se
controlara el proceso de observacion. Obteniendo los siguientes resultados: El
52%, realiza las siempre las compras en la misma tienda mientras que el 48% a
veces. el 100% si dijeron que es importante en una tienda la variedad de los
productos. el 95% compra diario y el 5% semanal segun la frecuencia de
compra de los productos. EI 100% se considera cliente frecuente en las MYPE
rubro abarrotes de Castilla. Que el 91% si tiene conocimiento que las Bodegas
de abarrotes son muy reconocidos mientras que el 9% dice que no son muy
reconocidas en el mercado. El 100% dijo que si, que las personas quedan
satisfechas por los productos que adquieren. ElI 100% respondieron que si es
necesario que la tiende tenga despacho por delivery. ElI 21% este a cargo del
cliente, mientras que el 33% indiferente y el 46% a cargo de la bodega. El 67%
media hora y el 33% hasta una hora; es decir mas consideran que el servicio del

delivery tenga media hora de retraso. El 98% dijo que era buena y el 2% dijo
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que era mala la actitud del personal hacia los clientes. EI 95% buena y el 5%
mala ya que deberian mejorar su comportamiento los trabajadores hacia los
clientes. Que el 25% esta de acuerdo, que esta bien la cantidad de trabajadores;
por otro lado el 75% dice que le faltaria mas personal para la atencion. que el
3% requiere de un personal, el 15% respondié que seria bueno que tengan 2
trabajadores, el 47% deberia implementar mas trabajadores para tener una
mejor y rapida atencion al cliente, el30% respondi6é que podrian ser 4 mientras
que el 5% dijo que deberian ser mas trabajadores. que el 44% es por orden de
llegada, 19% indiferente y el 37% cliente frecuente; esto quiere decir que en las
tiendas mayormente atienden por orden de llegada. el 89% dijo si y el 11% dijo
que no; es decir no es competitiva que las demés sobre todo por su variedad y
calidad de productos. EI 100% respondié que si se deberia capacitar a los
trabajadores para una buena atencion. EI 57% buena atencion, el 34% calidad
del producto y el 9% precios bajos son los que permiten a la tienda diferenciarse
de su competencia sobre todo por la atencién al cliente. EI 76% buena y el 24%
mala, es decir que siempre es importante la limpieza de la tienda para mantener
en orden los productos. el 30% tienda, el 28% supermercado y el 42% mercado;
es decir que la gente prefiere hacer sus compras mayormente en los mercados.
Que el 55% esta inconforme con el horario de atencion, 43% adecuado y el 2%
indiferente; es decir que la atencion deberia ser mas temprano que la hora
establecida. Que el 100% no utiliza un respectivo uniforme para el trabajo. El
100% respondio que si cree que los empleados ponen mas énfasis (superacion)
en su tienda a pesar de la competencia que hay. el 90% respondié que si

deberian promocionar los productos en cualquier momento y el 10% dijo que no
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era necesario la promocién de los productos. el 94% si y el 6% no segun la
influencia del precio en la calidad del producto. el 99% dijo que los productos si
deberian tener publicidad en otros medios de comunicacién mientras que el |
1% dijo que no. EI 100% dijo que los productos de tienda si se encontraban en
perfectas condiciones. EI 77% si recibe boleta de pago y el 23% no recibe; esto
quiere decir que la boleta de pago es muy importante para la MYPE. EI 100%
dijo que si que cada producto muestra claramente las fechas de vencimiento. el
100% dijo que si, es decir los clientes creen necesario que las tiendas tengan en
él principal servicio y el buen trato hacia los clientes. El 1% excelente, 95% de
las personas califican que es buena la atencion que reciben y el 4% es mala; por
lo que deberian mejorarla. Se concluye que: Las principales estrategias de la
competitividad de las MYPE rubro abarrotes son: variedad de productos, la
frecuencia de compra en tienda, se indica que los clientes acudian al servicio
delivery para lograr mayor satisfaccion de las MYPE rubro bodegas de
abarrotes. En la identificacion de los elementos de la competitividad como
principal es la actitud del personal hacia el cliente es eficiente, sin embargo por
ser un aspecto primordial el cliente espera que siga mejorando para dar un
mejor servicio al cliente. El servicio que brinda a las MYPE rubro abarrotes en
relacion a la calidad del servicio es aceptable ya que ésta responde a los
requerimientos del cliente, y las MYPES rubro abarrotes capaciten al personal
para que la tienda tenga mejor acogida de clientes o un buen grado de
satisfaccion ya que la capacitacion es de vital importancia. Las dimensiones de
la calidad del servicio frente al cliente de las MYPE rubro abarrotes son:

elementos tangibles (la limpieza de la tienda), fiabilidad, capacidad de
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respuesta, seguridad, empatia (atencién, trato). Las caracteristicas de la
competitividad y calidad de servicio son: buen trato hacia el cliente, requieren
capacitaciones para el personal, son cuidadosos con la infraestructura de la
tienda para que el cliente este mas seguro y satisfecho de la calidad de los

productos.

Lopez (2019) en su investigacion “Gestion de calidad bajo el enfoque de
calidad de servicio en las micro y pequefias empresas del rubro venta de
prendas de vestir en la ciudad de Huaraz, 2017”". Tuvo como objetivo general:
Describir las principales caracteristicas de las gestion de calidad bajo el enfoque
de calidad de servicio en las micro y pequefias empresas del rubro venta de
prendas de vestir en la ciudad de Huaraz, 2017. La investigacion fue de disefio
no experimental transversal o transeccional, ya que se recolectaron los datos en
un tiempo Unico y en un solo momento. Para el recojo de informacion se utilizo
una poblacion fue 312 empresas del rubro en estudio, mediante la formula se
determind el tamafio de la muestra obteniendo como resultado a 238
trabajadores a quienes se les aplico el cuestionario. Se utilizo la técnica de las
encuestas con sus respectivos instrumentos de recoleccién de datos que son los
cuestionarios estructurados .Obteniendo los siguientes resultados: Del total de
los trabajadores encuestados se determind que el 60,50% tienen entre 18 y 30
afios. Se determind que la mayoria de los trabajadores encuestados del rubro en
estudio el 63,45 % son de sexo femenino. El 41,60% del total de los
trabajadores encuestados afirman tener estudios secundarios, esto refleja que la

gran mayoria de los trabajadores de este rubro cuentan con empleados no
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preparados en atencion al cliente, ni en la calidad de servicios. Del total de
trabajadores encuestados se determind que el 76,47% son vendedores. Del total
de trabajadores encuestados del rubro venta de prendas de vestir, se determind
que un 57,58% manifiesta estar de acuerdo que los equipos e instrumentos
facilitan la prestacion de servicios. Del total de los trabajadores encuestados se
determind que el 44,12% manifiestan estar de acuerdo respecto a que los
equipos e instrumentos de la ambientacion donde se encuentran ubicados los
accesorios son adecuados. Del total de trabajadores encuestados se determino
que un 50,0% manifiestan estar de acuerdo respecto a que los materiales de
publicidad que utilizan en la empresa. Del total de trabajadores encuestados el
34,45% manifiestan estar de acuerdo que la empresa brinda capacitaciones n su
area de trabajo. Del total de trabajadores encuestados del rubro en estudio se
determind que un 65,13% manifiestan estar de acuerdo que brindan el servicio
con prontitud. Se determin6 que el 48,74% manifiestan estar de acuerdo que la
empresa hace uso de las herramientas ofiméaticas de manera adecuada. Se
identifico el 55,0% manifiestan estar de acuerdo con los métodos y técnicas
relacionados con el trabajo. Se determind que del total de encuestados el
23,11% de trabajadores manifiestan estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en
cuanto a la aplicacion de lo aprendido en capacitaciones. Se identificd que un
67,65% del total de trabajadores expresan que estan de acuerdo que se brinda la
informacion que requiere el cliente. Del total de trabajadores encuestados del
rubro ventas de prendas de vestir, se identifico que el 48,32% manifiestan estar
de acuerdo que los empleados tienen apariencia pulcra. Se ha determinado que

el 28,99% de trabajadores indican que estan completamente de acuerdo que se
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muestran dispuestos a ayudar a los clientes. Se ha identificado que el 65,97% de
trabajadores encuestados afirman que estan de acuerdo que cuentan con una
buena disposicion para ayudar al cliente. EI 30,25% manifiestan estar de
acuerdo que los integrantes se apoyan para una buena atencion al cliente. Del
total de trabajadores encuestados el 49,16% sefialan que estdn completamente
de acuerdo que el trato a los clientes se da de una manera cordial y empatica. Se
concluye que: Respecto a las principales caracteristicas de la gestion de calidad
bajo el enfoque de calidad de servicio, las MYPES muestran cierta deficiencia
debido a que los instrumentos de la ambientacion no son adecuados y el
personal no cuentan con los conocimientos especializados de métodos y
técnicas relacionadas con las actividades y los procedimientos para brindar una
buena calidad de servicio; ya que gran parte del personal no esta capacitado. La
gran mayoria de las vendedoras de este rubro son de sexo femenino, las edades
promedio que tienen estan entre los 18 a 30 afios y cuentan con grado de
instruccion secundaria completa; ya sea por la actividad del negocio las
empresas requieren personas jovenes, con habilidades de interactuar y de
convencimiento para lograr las ventas. Las caracteristicas de la gestion de
calidad bajo el enfoque de calidad de servicio en las empresas de ventas de
prendas de vestir en la ciudad de Huaraz, se determind que existe un porcentaje
deficiente en brindar una buena atencion al cliente, comunicacién, poder de
convencimiento, capacidad de respuesta; las cuales no se vienen aplicando en

las MYPES del rubro en estudio.
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Variable 2: Satisfaccion del cliente

Remache (2019), en su investigacion “Calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en la empresa Sipecom SA. de la ciudad de Guayaquil - Ecuador,
periodo 2018”. Tuvo como objetivo general: Determinar la relacion que existe
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa
SIPECOM SA. En la ciudad de Guayaquil - Ecuador, periodo 2018. La
investigacion fue de disefio correl. — asociat. Para el recojo de informacion se
utilizé una poblacion de 12 representantes de los clientes de la organizacion
Sipecom SA. del periodo 2018. Se utilizo la técnica la encuesta, por permitir
captar la informacién de los representantes de los clientes. Obteniendo los
siguientes resultados: que el 41.67% de los clientes considera que el porcentaje
de la calidad de servicio es muy bueno, de los cuales el 33.33% comenta que el
nivel de satisfaccion del cliente es muy bueno y el 8.34% sostiene que el nivel
de satisfaccion es bueno. También se puede apreciar que el 50% de los
individuos indican el grado de Calid. de Serv. como bueno, la totalidad de ellos
también sefialan que el nivel de Satisf. es bueno. Finalmente, el 8.33% de los
individuos observan que la Calid. de Serv. es regular y la Satisf. del cliente en
un nivel bueno. El valor del coef. de correl. de Pearson (0.579) indica que la
correl. entre las variables es positiva, esto significa que una variable sumara o
restard su valor conforme sume o reste la otra variable, en cuanto al valor, se
puede mencionar de una correl. media. El siguiente valor a contemplar es la sig
bilat. el cual debe contrastar con 0.05 que es el maximo error admisible para
este tipo de investigaciones, por tanto, el valor del sig- bilat. es igual a 0.048

valor que es menor a 0.05, se puede rechazar la hipdtesis nula y por
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consiguiente aceptar la hipotesis alternativa. Se evidencia que el 41.67% (5) de
los clientes considera que el nivel de calid. de los serv. en empresa Sipecom SA
de la ciudad de Guayaquil — Ecuador, es muy bueno. Ademas un 50 % (6) de
clientes sefiala que la calid. de serv. se encuentra en nivel bueno. Sélo el 8.33%
(1) sostiene que el nivel de calid. del serv. es regular. Se observa que el 33.33%
(4) de los clientes considera que el grado de satisf. en contemplacion a la
empresa Sipecom SA de la ciudad de Guayaquil — Ecuador, es muy bueno. Asi
también un 66.67% (8) de clientes sefiala que la satisf. se encuentra en nivel
bueno. que el 50% de los clientes considera que la escala de la calid. de serv.
en la dimension Tangibilidad es muy bueno, de los cuales el 16,66% sefiala que
el nivel de satisfaccion del cliente es muy bueno y el 33.34% sostiene que el
nivel de satisfaccion es bueno. Tambin se muestra que esta tabla que el 33.3%
de los clientes que indican el nivel de calid. de serv. en la dimensién
tangibilidad como bueno, el 8.33% de ellos consideran como muy bueno la
escala de satisfaccion del cliente y el 25% sefiala que el nivel es bueno.
Finalmente, el 16.7% de los clientes captan que la calid. de serv. en la
dimensién tangibilidad es regular, el 8.33% sefiala que la satisfaccion del
cliente es muy buena y otro 8.33% también afirma que la satisfaccion del
cliente es buena. El valor del coef. de correl. Pearson (0.726) sefiala que la
correl. entre las variables es positiva, esto significa que una variable suamara o
restara conforme suba o baje la otra variable, en cuanto al valor, se puede decir
que es una correl. alta. El siguiente valor a evaluar es el sig bilater. el cual debe
contrastar con 0.05 que es el maximo error admisible para este tipo de

investigaciones, por tanto, dado que el valor del sig- bilat. es igual a 0.007 valor
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que es menor a 0.05, se puede anular la hipdtesis nula y por admitir la hipétesis
alternativa. que el 50% de los clientes considera que el nivel de la calid. de serv.
en la dimension Fiabilidad es muy bueno, de los cuales el 8.33% sefiala que el
nivel de satisf. del cliente es muy bueno y el 41,67% sostiene que el nivel de
satisfaccion es bueno. Adicional, se visualiza en la dicho cuadro que del
41.67% de los clientes que indican el nivel de calid. de serv. en la dimension
Fiabilidad como bueno, el 25% de ellos consideran como muy bueno el nivel de
satisfaccion del cliente y el 16.67% sefiala que el nivel es bueno. Finalmente, el
8.33% de los clientes que denotan que la calid. de serv. en la dimensién
Fiabilidad es regular, considera que el nivel de satidfacccion del cliente es
bueno. Con 0.05 que es el méaximo traspié admisible para este tipo de
investigaciones, por tanto, dado que el valor del sig- bilat. es igual a 0.172 valor
que es mayor a 0.05, se puede refutar la hipdtesis alternativa y por lo demas
consentir la hipétesis nula. que el 41.67% de los usuarios consideran que el
grado de calid. de serv. en la dimension Capac. de resp. es muy bueno, de los
cuales el 25% sefiala que el nivel de satisf. del cliente es muy bueno y el
16.67% sostiene que el nivel de satisf. es bueno. Tambien se notifica en el
cuadro que el 41.67% de los sujetos sefialan el grado de calid. de serv. en la
dimension Capacid. de resp. como bueno, también consideran la satisf del
individuo en el nivel bueno. Finalmente, el 16.66% de los sujetos que
apreciaron la calid. de serv. en la dimensién Capacidad de contestacion es
regular, un 8.33% indica que la satisf. del cliente se posiciona en escala de muy
bueno y otro 8.33% afirma que la satisfaccion del usuario esta en nivel bueno.

Con 0.05 siendo la maximo falla admisible para este tipo de estudios, es decir,
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dado que el valor del sig- bilat. es igual a 0.130 valor que es mayor a 0.05, se
puede refutar la hipotesis alternativa y por lo deméas admitir la hipotesis nula.
Que el 41.67% de los clientes considera que el nivel de la calid. de servicio en
la dimension Seguridad es muy bueno, de los cuales el 8.33% sefiala que el
nivel de satisf. del usuario es muy bueno y el 33.33% sostiene que el nivel de
satisfaccion es bueno. Tambien se indica que este cuadro el 33.33% de los
sujetos que indican el grado de calidad de servicio en la dimension Seguridad
como bueno, el 8.33% de ellos certifican que el grado de satisfaccion del cliente
es muy bueno y otro 25% sefiala que el grado es bueno. Finalmente, el 25% de
los usuarios que denotan que la calid. de servicio en la dimensién Seguridad es
regular, un 16.66% proclaman que la satisfaccion del cliente se encuentra en
nivel muy bueno y otro 8.33% sostienen que la complacencia del cliente esta en
nivel bueno. Con 0.05 que es el mayor fallo admisible para este tipo de
estudios, por tanto, dado que el valor del sig- bilat es igual a 0.149 valor que es
superior a 0.05, se puede impugnar la hipdtesis alternativa y por lo tanto
consentir la hipotesis nula. que el 50% de los usuarios admite que el grado de
la calid. de serv. en la dimension Empatia es muy bueno, de los cuales el
16,66% sefiala que el nivel de satisf. del usuario es muy bueno y el 33.34%
mantiene que el nivel de satisfaccion es bueno. Tambien, se denota en este
cuadro que el 33.3% de los inidividuos que asumen la escala de calid. de serv.
en la dimension Empatia como bueno, el 8.33% de ellos certifican como muy
bueno el nivel de satisf. del cliente y el 25% sefiala que el nivel es bueno.
Finalmente, el 16.7% de los sujetos que sefialan que la calid. de serv. en la

dimension Empatia es regular, el 8.33% indicando que la satisf. del cliente es
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muy buena y otro 8.33% sefiala que la satisf. del cliente es buena. Con 0.05 que
es el mayor fallo permitido para este tipo de analisis, por lo tanto, sabiendo que
el valor del sig- bilat. es igual a 0.090 valor que es mayor a 0.05, se puede
refutar la hipotesis alternativa y por deducido aceptar la hipdtesis nula. Se
concluye que: Existe una relacion directa media entre la calid. de serv. y la
satisf. del cliente en la empresa Sipecom S.A. de la ciudad de Guayaquil —
Ecuador, periodo 2018, pues el coef. de correl. de Pearson fue de 0.579 con una
sig. Bil. de 0.048. Estos efectos nos permiten afirmar que en la medida que la
calidad del servicio del cliente mejore, la satisfaccion del cliente también
mejorara. El 41.67% de los encuestados consideran a la calid. del serv. en un
grado de aceptacion muy bueno, resaltando que hubo tangibilidad, fiabilidad,
capacid de resp., seguridad y empatia. Tambien, el 50% de clientes sostienen
que el grado de calidad de servicio es bueno y el 8.33% sefialan que la calid. de
serv. estd en un nivel regular. El 66.67% de los encuestados califican a la
satisfaccion del usuario en un grado de aceptacion bueno, destacando el
rendimiento percibido, expectativa y nivel de satisfaccion; Ademas, el 33,33%
manifestd que el grado de satisf. del cliente es muy bueno en la organizacion
Sipecom SA de la ciudad de Guayaquil. Existe una relacién directa alta entre el
nivel de tangibilidad y la satisfaccion del cliente en la empresa Sipecom SA. en
la ciudad de Guayaquil-Ecuador, periodo 2018, pues el coef. de correl. de
Pearson fue de 0.726, con una significatividad de 0.007. Esto nos permite
afirmar que en la medida que el grado de tangibilidad mejore, la satisfaccion del
cliente también mejorara. Existe una relacion directa media y no signif. entre el

nivel de fiabilidad y la satisf. del cliente en la empresa Sipecom SA. en la
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ciudad de Gye -Ec, periodo 2018, pues el coef. de correl. de Pearson fue de
0.422, con sig. Bil. es de 0.172. Esto nos permite afirmar que en la medida que
el nivel de fiabilidad mejore, la satisfaccion del cliente también mejorara. Existe
una relacion directa media no signif. entre el nivel de capacid. de resp. y la
satisf. del cliente en la empresa Sipecom SA. en la ciudad de Guayaquil -
Ecuador, periodo 2018, pues el coef. de correl. de Pearson fue de 0.462 con sig.
Bil. de 0.130. Esto nos permite afirmar que en la medida que el nivel de
capacidad de respuesta mejore, la satisfaccion del cliente también mejorara.
Existe una relacion directa media y no signif. entre el nivel de seguridad y la
satisf. del cliente en la empresa Sipecom SA. en la ciudad de Gye -Ec., periodo
2018, pues el coef. de correl. de Pearson fue de 0.443 con sig. Bilateral de
0.149. Esto nos permite afirmar que en la medida que el nivel seguridad mejore,
la satisfaccion del cliente también mejorara. Existe una relacion directa media y
no signif. entre el nivel de empatia y la satisf. del cliente en la empresa Sipecom
SA. en la ciudad de Gye -Ec, periodo 2018, pues el coef. de correl. de Pearson
fue de 0.510 con sig. Bil. de 0.090. Esto nos permite afirmar que en la medida

que el nivel de empatia mejore, la satisfaccion del cliente también mejorara.

Pretell (2021), en su investigacion “Calidad de servicio y satisfaccion al cliente
en las mypes del sector comercio rubro ferreterias en el Distrito La Cruz, Afio
2021”. Tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la calidad
de servicio y satisfaccion al cliente en las Mypes sector comercio, rubro
ferreterias, del distrito la Cruz, afio 2021. La investigacion fue de disefio no

experimental Para el recojo de informacion se utilizo una poblacion conformada
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por 68 clientes. Se utilizd la técnica encuesta, instrumento cuestionario de
recoleccion de datos, obteniendo los siguientes resultados: un 80.88%(55) lo
ubica en nivel bueno, en un 17.65%(12) lo ubica en un nivel regular y en un
1.47% (1)lo ubica en nivel deficiente, infraestructura y aspecto de los
trabajadores 85.3%(58) y lo ubica en nivel bueno y un 14.7% (10)lo ubica en
nivel regular, y para materiales de servicio con un 80.88%(55) lo ubica en nivel
bueno y un 19.12% (13), lo ubica en nivel regular. el 80.9% (55) lo ubica en
nivel bueno , 14.7% (10) lo ubica en un nivel regular y un 4.4% (3) lo ubica
en nivel deficiente, para realizar pagos y personal amable, un 85.3% (58) lo
ubica en nivel bueno, un 14.7% (10) lo ubica en nivel regular y conocimiento
al responder, un 95.60% (65) lo ubica en nivel bueno a la hora que le preguntan
algo y un 4.4%(3) lo ubica en nivel deficiente. un 85.3% (58) en que el
personal entrega el servicio a tiempo, ubicandolos en nivel bueno y un 14.7%
(10) en el tiempo de atencion los ubica en categoria regular, personal esta
dispuesto a ayudar un 95.60% (65) lo ubica en nivel bueno y un 4.4% (3) en el
aspecto de disponibilidad y ayuda, lo ubica en nivel deficiente. un 80.88% (55)
lo ubica en nivel bueno y 14.7% (10) lo ubica en nivel interés de necesidad del
cliente, un 85.3% ( 58) lo ubica en nivel bueno y un 14.7% lo ubica nivel
regular, Horario de atencion adecuado en un 100% (68) lo ubica en un nivel
bueno. Los resultados arrojados son para cumplimiento de promesas 80.9%(55)
lo ubicé en nivel bueno y un 14.7%(10) lo ubicé en nivel regular y un 4.4%(3)
y para un buen servicio un 85.3%(58) lo ubicé en nivel bueno y un 14.70%(10)
lo ubico en nivel regular. En Expectativas 79.41% (54), lo ubica en un nivel

bueno, 17.61% (12), lo ubica en un nivel regular y en un 2.14% (2), lo ubica en
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nivel deficiente, dimension: Valor percibido en un 82.35% (56) lo ubica en
nivel bueno y un 16.18% (11) lo ubica en un nivel regulary 1.47% ( 1) lo
ubica en nivel deficiente, dimension Confianza: en un 91.18% ( 62) ubican en
un nivel bueno y un 8.82% (6) lo ubica en nivel deficiente. Se concluye que:
En el objetivo general: Se determind que si ofrecen una buena calidad de
servicio, confiando en la honestidad de los trabajadores, estando los clientes
satisfechos en su mayoria, y con respecto a sus caracteristicas los clientes
consideran que los trabajadores de las ferreterias son honestos, cumplen con su
palabra y asi logran las expectativas que esperan del producto quedando
satisfechos del servicio que otorgan la microempresas, los clientes confian en la
labor realizada por los trabajadores que atienden estos establecimientos
brindandoles atencion eficiente, efectiva y de calidad. En el objetivo especifico
1: Se determind que el horario es el adecuado el cual tuvo el mayor porcentaje
del 100% de 68 clientes de las ferreterias del distrito de la Cruz en la
disponibilidad de tiempo que cuentan los clientes, contando con locales
modernos, su personal brinda buena atencion disipando dudas a las consultas
realizadas creando un ambiente en el cual se pueden confiar porque toman en
cuenta el interés de la necesidad del cliente, una buena percepcién de los
clientes siendo una gran ventaja, en cuanto a elementos tangibles en la calidad
de servicio son buenos ya que los clientes consideran que tiene buena
infraestructura y equipos renovados el personal de las ferreterias, muestran un
buen aspecto al atender al publico. En seguridad se encontré que la mayoria de
los clientes, consideran que se sienten seguros al hacer sus pagos ellos tienen

confianza y a la vez son atendidos con amabilidad, el personal si cuenta con
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conocimiento al formularles preguntas acerca de los productos. Mostrando una
buena capacidad de respuesta en entrega de servicio a tiempo, el equipo de
trabajo se encuentra informado, y la atencion brindada en el tiempo esperado,
tienen buena disposicion ayudando al cliente en lo que requieren. La empresa si
cumple con lo que promete y brinda un buen servicio convenciendo al cliente
en confiar en las ferreterias del Distrito de la cruz a la hora de adquirir sus
productos. En el objetivo especifico 2: Se concluyd que se conocié que los
clientes de las ferreteria del distrito de la Cruz se encuentra satisfechos,
existiendo una mayor confianza que mostro un buen porcentaje de 91.18%
siendo 62 clientes de las ferreterias, se muestran confiables con respecto a la
atencion y al producto que se ofrecen las ferreterias, cumpliendo sus
expectativas de los clientes, estos informan a las demas familias del distrito la
Cruz, aludiendo los clientes que se sienten conformes con la atencion y a los
producto que adquieren en las ferreterias, existe percepcion del cliente en lo
que cumplen con lo que ellos perciben adquirir, siendo un factor clave para el
éxito de las ferreterias. Existe satisfaccion por parte de los clientes de los

productos y atencion que reciben.

Cuenca (2019) en su investigacion “Caracterizacion de la gestion de calidad 'y
satisfaccion del cliente en las mypes del sector servicio rubro restaurantes en el
cercado de Tumbes, 2018”. Tuvo como objetivo general: Determinar la
caracterizacion de la gestion de calidad y satisfaccion del cliente en las
MYPES, sector servicio rubro restaurantes en el cercado de Tumbes, 2018. La

investigacion fue de disefio no experimental Para el recojo de informacion se
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utilizé una poblacion de 68 clientes de las 18 MyPes dedicadas al rubro de
restaurantes. Se utilizé la técnica de recoleccién de datos aplicando la encuesta
y cuestionario obteniendo los siguientes resultados: al 100% (68) clientes
respecto a la variable gestion de calidad; el 24% (16) de los comensales
considera que la empresa considera al cliente como prioridad y el 76% (52)
considera que no. al 100% (68) clientes respecto a la variable gestion de
calidad; el 100% (68) de los comensales considera que la empresa no evalta sus
indicadores que compra. Al 100% (68) clientes respecto a la variable gestion de
calidad; el 100% (68) de los comensales considera que la empresa no esta
comprometida con ofrecer productos de calidad. al 100% (68) clientes respecto
a la variable gestion de calidad; el 6% (04) de los comensales considera que la
cultura organizacional que ofrece la empresa busca comprender las necesidades
del cliente y el 94% (64) considera que no al 100% (68) clientes respecto a la
variable gestion de calidad; el 16% (11) de los comensales considera que la
empresa ha innovado sus productos y el 84% (57) considera que no. al 100%
(68) clientes respecto a la variable gestion de calidad; el 100% (68) de los
comensales considera que la empresa no utiliza medios tecnoldgicos para
orientar correctamente al cliente. al 100% (68) clientes respecto a la variable
gestion de calidad; el 10% (07) de los comensales considera que la empresa
utiliza término correctos de acuerdo a su nivel de comunicacién oral y el 90%
(61) considera que no. al 100% (68) clientes respecto a la variable gestion de
calidad; el 9% (06) de los comensales considera que la empresa ofrece
beneficios, promociones, ofertas y descuentos y el 91% (62) considera que no.

al 100% (68) clientes respecto a la variable satisfaccion del cliente; el 9% (06)
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de los comensales considera que la empresa ofrece soluciones ante alguna
controversia y el 91% (62) considera que no. al 100% (68) clientes respecto a la
variable satisfaccion del cliente; el 9% (06) de los comensales considera que la
empresa cumple con todos los servicios que ofrecen y el 91% (62) considera
que no. al 100% (68) clientes respecto a la variable satisfaccion del cliente; el
49% (33) de los comensales considera que la empresa cubre cada una de sus
necesidades y el 51% (35) clientes considera que no. al 100% (68) clientes
respecto a la variable satisfaccion del cliente; el 9% (06) de los comensales
considera que la empresa ofrece calidad de atencion al ofrecer sus servicios y el
91% (62) manifestd que no. al 100% (68) clientes respecto a la variable
satisfaccion del cliente; el 9% (06) de los comensales considera que la empresa
valora la percepcién del cliente y el 91% (62) considera que no. al 100% (68)
clientes respecto a la variable satisfaccion del cliente; el 49% (33) de los
comensales considera que recurrieron a esta empresa por las opiniones
expuestas por amigos que satisficieron sus necesidades y el 51% (35) considera
que no. al 100% (68) clientes respecto a la variable satisfaccion del cliente; el
9% (06) de los comensales considera que la empresa ofrece sus productos en
base al enfoque al cliente y el 91% (62) considera que no. Al 100% (68)
clientes respecto a la variable satisfaccion del cliente; el 49% (33) de los
comensales considera que la empresa cubre cada una de sus expectativas y el
51% (35) considera que no. Se concluye que: Segun el objetivo especifico 01 se
concluye que las caracteristicas de orientacion al cliente radica en que la
empresa no utiliza medios tecnologicos para orientar correctamente al cliente.

Segun el objetivo especifico 02 respecto a los principios de la gestion de calidad
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los clientes consideran que tanto el duefio como el personal no esta
comprometida con ofrecer productos de calidad y que la empresa no evalla sus
indicadores de compra. Segun el objetivo especifico 03 se concluye que las
caracteristicas de satisfaccion se enfocan en que la empresa no cumple con
todos los servicios que ofrecen, debido a que la empresa no cubre cada una de
sus necesidades. Segun el objetivo especifico 04 de acuerdo a los niveles de
satisfaccion, los clientes consideran que el personal no valorar la percepcién del

cliente; en tal sentido, el nivel de satisfaccion del cliente es bajo.

Antecedentes Nacionales

Variable 1: Calidad de servicio

Sanchez & Saucedo (2021), en su investigacion “La calidad de servicio y su
relacion con la imagen corporativa de los clientes de la Ferreteria y Acabados
CASAMAR E.ILR.L, Tarapoto, aiio 2018”. Tuvo como objetivo general:
Determinar la relacion entre calidad de servicio y la imagen corporativa de la
ferreteria y acabados CASAMAR E.I.R.L, Tarapoto, 2018. La investigacion fue
de disefio no experimental de corte transversal puesto que no se realizaron
manipulacion de las variables y los datos se recolectaron en un solo periodo
Aplicada con enfoque cuantitativo. Para el recojo de informacion se utiliz6 una
poblacion de 756 y una muestra de 248 clientes. Se utilizo la técnica la encuesta
y como instrumento el cuestionario. Obteniendo los siguientes resultados: El
10% manifestd que nunca existié una buena calidad de servicio, el 25% casi
nunca, el 46% a veces, el 19% casi siempre. el 10% manifestd que nunca existio

elementos tangibles, el 25% casi nunca, el 27% a veces, el 34% casi siempre, el
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4% siempre. ElI 10% manifestd que nunca existio una buena fiabilidad, el 25%
casi nunca, el 36% a veces, el 24% casi siempre, el 5% siempre. EI 10%
manifestd que nunca existié una buena capacidad de respuesta, el 20% casi
nunca, el 41% a veces, el 29% casi siempre. el 10% manifestd que nunca existio
una buena seguridad, el 25% casi nunca, el 41% a veces, el 20% casi siempre,
el 4% siempre. el 24% manifestd que nunca existio una buena empatia, el 22%
casi nunca, el 29% a veces, el 20% casi siempre, el 5% siempre. el 5%
manifestd que esta totalmente en desacuerdo con la imagen corporativa, el 35%
esta en desacuerdo, el 36% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 20% de acuerdo,
el 4% esta totalmente de acuerdo. EI 10% manifestd que estd totalmente en
desacuerdo con la dindmica, el 20% en desacuerdo, el 27% ni de acuerdo, ni en
desacuerdo, el 34% de acuerdo, el 9% esta totalmente de acuerdo. El 10%
manifestd que esta totalmente en desacuerdo con la eficiencia, el 20% esta en
desacuerdo, el 36% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 29% esta de acuerdo, el
5% esta totalmente de acuerdo. ElI 10% manifestd que estd totalmente en
desacuerdo con la amabilidad, el 20% en desacuerdo, el 27% ni de acuerdo, ni
en desacuerdo, el 34% de acuerdo, el 9% esta totalmente de acuerdo. El 14%
manifestd que estd totalmente en desacuerdo con la innovacion, el 25% en
desacuerdo, el 36% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 20% de acuerdo, el 5%
esta totalmente de acuerdo. EIl 5% manifesto que esta totalmente en desacuerdo
con el progreso, el 25% en desacuerdo, el 30% ni de acuerdo, ni en desacuerdo,
el 36% de acuerdo, el 4% esta totalmente de acuerdo. El 5% manifesto que esta
totalmente en desacuerdo con la seguridad, el 25% en desacuerdo, el 41% ni de

acuerdo, ni en desacuerdo, el 25% de acuerdo, el 4% esta totalmente de
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acuerdo. Se concluye que: La calidad de servicio se relaciona con un (nivel alto)
con la imagen corporativa en la ferreteria y acabados CASAMAR E.L.R.L,
Tarapoto, 2018. Indicando que cuanto mejor sea la aplicacion de la calidad de
servicio en la empresa mayor sera el nivel de la imagen corporativa, ya que el
analisis estadistico Rho de Spearman se obtuvo el coeficiente de 0,962
(correlacion positiva alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.05). Por lo
tanto, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipétesis alterna, entonces, la
calidad de servicio se relaciona con un (nivel alto) con la imagen corporativa en
la ferreteria y acabados CASAMAR E.l.R.L, Tarapoto, 2018. Respecto a la
calidad de servicio, el 10% manifestd que nunca existié una buena calidad de
servicio, el 25% casi nunca, el 46% a veces, el 19% casi siempre; estos
resultados reflejan que las dimensiones estudiadas demuestran niveles altos de
satisfaccion por parte los colaboradores ya que en su mayoria respondieron un
nivel del 41% como aceptable, lo que quiere decir que la empresa si cumple con
la aplicacién de las herramientas del manejo organizacional, buscando el
crecimiento y generar productividad para el inversionista y satisfaccion del
cliente. Respecto a la imagen corporativa, el 5% manifestd que esta totalmente
en desacuerdo con la imagen corporativa, el 35% esta en desacuerdo, el 36% ni
de acuerdo, ni en desacuerdo, el 20% de acuerdo, el 4% esta totalmente de
acuerdo, dicho resultados reflejan que la imagen corporativa de la empresa se
encuentra en un nivel aceptable ya que del andlisis de sus dimensiones se
observa, buena atencion a los clientes, es eficiente, son amables; donde la
innovacion que realiza la empresa son las adecuadas, lo que representa progreso

con la sociedad y lo mas importante se preocupa por la seguridad de sus
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colaboradores.

Diaz (2021), en su investigacion “Gestion de calidad en atencion al cliente y
plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de ropa para bebés, mercado modelo del Distrito de Chimbote,
2018”. Tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la
Gestion de calidad en atencién al cliente y plan de mejora de las micro y
pequefias empresas del sector comercio rubro venta minorista de ropa para
bebés, mercado modelo del distrito de Chimbote, 2018. La investigacion fue de
disefio no experimental-transversal descriptivo. Para el recojo de informacion se
utilizé una poblacion 15 micro y pequefias empresas del sector comercio. Se
utilizo la técnica de la encuesta, la cual estuvo dirigida a los representantes de
las micro y pequefias del sector comercio .Obteniendo los siguientes resultados:
El 50% de los representantes de las pequefias empresas, tienen una edad entre
31 a 50 afos, coincide con los resultados encontrados por Salas (2018), quién
afirma que el 50% tienen una edad entre 29 a 39 afios, coincide también con los
resultados encontrados por Araujo (2016) quién menciona que el 50% son entre
40 a50 afos de edad, y con los resultados encontrados por Gutiérrez (2016) con
el 35.7% tienen entre 40 a 50 afios, también con los resultados encontrados por
Castafieda (2018) con el 40% con una edad entre 31 a 50 afios, contrasta con
Panduro (2017) quien afirma que 80% tienen una edad entre 20 a 35 afos. Se
puede concluir que la mayoria de los representantes de las micro y pequefias
empresas son personas adultas, que buscan desarrollar un trabajo responsable
con el fin del bienestar del cliente. El 80% de los representantes de las micro y

pequefias empresas son de genero femenino, coincide con los resultados
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encontrados por Salas (2018) quién menciona que el 81.8% son de género
femenino, también coincide con los resultados encontrados por Araujo (2016)
quien menciona que el 70% son de género femenino, y con los resultados
encontrados por Gutiérrez (2016) con el 64.3% que son de sexo femenino,
también coincide con los resultados encontrados por Castafieda (2018) con el
100% que son de sexo femenino, y con los resultados encontrados por Panduro
(2017) con el 70% que son de genero femenino. Demostrando con estos
resultados que la gran mayoria de representantes en el rubro de venta de ropa
para bebés son las de género femenino. EI 60% de los representantes de las
micro y pequefias empresas tienen un grado de instruccién superior
universitaria, contrasta con los resultados encontrados por Salas (2018) quién
menciona que el 40.9% tienen educacién basica, también con los resultados
encontrados por Araujo (2016) con el 60% que son de instruccidn secundaria, y
con los resultados encontrados por Gutiérrez (2016) con el 64.3% con un grado
de instruccion secundaria, también contrasta con los resultados encontrados por
Castafieda (2018) quien menciona que el 50% tiene un grado de instruccion de
secundaria, y con los resultados encontrados por Panduro (2017) con el 50%
que tienen un grado secundario. Se puede mencionar que en el negocio
dedicado a este rubro hay poco porcentaje que tenga un grado de instruccién
superior universitario. EI 60% de los representantes de las micro y pequefias
empresas desempefian el cargo de duefio, coincide con los resultados
encontrados por Castafieda (2018) quien menciona que el 70% son duefios. Se
concluye que la mayoria son duefios en su propio negocio. El 50% de los

representantes de las micro y pequefias empresas tienen un tiempo de 0 a 3 afios
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desempefiandose en el cargo, el 30% de 7 afios a mas, el 20% de 4 a 6 afios. Se
llega a la conclusion que los representantes llevan poco tiempo
desempefiandose en el cargo. El 80% de las microempresas tienen entre 0 a mas
de 7 afios de permanencia en el rubro, coincide con los resultados encontrados
por Salas (2018) quién menciona que el 45.5% tienen entre 1 a 2 afos, también
con los resultados encontrados por Araujo (2016) quién menciona que el 40%
tienen de antigliedad entre 4 a mas de 5 afios, y con los resultados encontrados
por Gutiérrez (2016) con el 57.1% con mas de 8 afios de antigiiedad. Se
concluye que las mypes tienen varios afios dentro del rubro, lo cual afirman que
es porque les genera una ganancia positiva. EI 90% de las micro y pequefias
empresas tienen un nimero de trabajadores entre 1 a 5 trabajadores en su
negocio, coincide con los resultados encontrados por Salas (2018) quién dice
que el 81.8% tiene de 1 a 2 trabajadores, también coincide con los resultados
encontrados por Castafieda (2018) quién menciona que el 100% cuentan con 1 a
5 trabajadores. Se puede mencionar que las micro empresas actualmente
cuentan con menos de 5 trabajadores debido a que su establecimiento es aln
pequefio, pero con objetivo de ampliarse a un corto plazo. El 60% de las
microempresas cuentan con personas no familiares en su negocio, mientras que
el 40% cuentan con trabajadores familiares. Se puede mencionar que las mypes
actualmente no cuentan con familiares en su empresa. ElI 100% de las
microempresas tuvieron como fin de generar ganancias al crear su mype,
contrasta con los resultados encontrados por Castafieda (2018) quién menciona
que el 60% creo su empresa con fin de subsistencia. Se puede afirmar que, de

acuerdo a estos resultados, las pequefias empresas son creadas con el objetivo
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de generar ganancias, y estas poder distribuirlas en diferentes gastos que puedan
tener los representantes del negocio. EI 60% de los representantes de las
microempresas si conocen el término gestion de calidad, coincide con los
resultados encontrados por Araujo (2016) quién dice que el 70% tienen
conocimiento sobre gestion de calidad, también con los resultados encontrados
por Castafieda (2018) quién menciona que el 60% si conoce del término, pero
contrasta con los resultados encontrados por Gutiérrez (2016) quién menciona
que el 57.1% no tienen conocimiento sobre gestion de calidad, se puede
concluir que los representantes hoy en dia tienen conocimiento sobre la gestién
de calidad y la importancia que tiene ello en su negocio. EI 50% de los
representantes de las microempresas conocen la técnica de atencion al cliente de
la gestion de calidad, contrasta con los resultados encontrados por Castafieda
(2018) quién menciona que el 50% conoce el benchmarking, también contrasta
con los resultados encontrados por Panduro (2017) con el 60% que conoce el
plan estratégico. Se puede mencionar que la atencion al cliente es una técnica de
la cual los representantes buscan conocer y manejar informacion sobre ello. El
30% de los representantes de las microempresas tienen como impedimento
otros motivos para implementar la gestion de calidad, contrasta con los
resultados encontrados por Castafieda (2018) quién afirma que el 60% indica
que la rotacion de personal es un impedimento para implementarla. Se concluye
que las mypes tienen diferentes dificultades para la implementacion de una
adecuada gestion de calidad, pues los problemas que presenta cada mype es
diferente y pueden influir varios factores. El 50% de los representantes de las

microempresas conocen la observacion como medicion del rendimiento del
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personal, coincide con los resultados encontrados por Castafieda (2018) con el
50% que emplea la observacion como medio de medicion. Las mypes
actualmente optan por emplear la observacion como medio para medir el
rendimiento de sus trabajadores, ya que aseguran que pueden tener mejores
resultados. EI 100% de los representantes de las microempresas si consideran
que la gestién de calidad contribuye a la mejora del rendimiento del negocio. La
totalidad de las pequefias empresas afirman que la adecuada gestion de calidad
ayuda a mejorar el rendimiento de su negocio. EI 90% de los representantes de
las microempresas si consideran que la gestion de calidad ayuda a alcanzar los
objetivos y metas trazadas por la empresa, mientras el 10% menciona que a
veces. Se puede concluir que las microempresas si creen que la gestion de
calidad ayuda en el logro de objetivos y metas. EI 70% de los representantes de
las microempresas si conocen el término atencion al cliente, el 30% tiene cierto
conocimiento. Cabe mencionar que los representantes si conocen sobre el
término atencion al cliente, pues es fundamental para ellos. EI 90% de los
representantes de las microempresas si aplica la gestion de calidad en el servicio
que brinda a sus clientes, el 10% a veces aplica la gestion de calidad. Se puede
mencionar que la mayoria de los empresarios si aplican en su negocio la gestién
de calidad. ElI 100% de los representantes de las microempresas creen que la
atencion al cliente si es fundamental para que este regrese al establecimiento.
La totalidad de las mypes dedicadas a este rubro, consideran que la atencion al
cliente si es fundamental, pues de ello depende que el cliente regrese al
establecimiento y ademas que la recomiende a familiares y/o amigos. EI 70% de

los representantes de las microempresas emplea la comunicacion como
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herramienta para un servicio de calidad, el 30% utiliza la confianza. Se puede
concluir que la mayoria de empresarios emplean la comunicacion con su cliente
para que este, adquiera sus productos. EI 60% de los representantes de las
microempresas consideran como principal factor la rapidez en la entrega de los
productos para la calidad al servicio que brindan a su cliente, el 40 % considera
como factor la atencidn personalizada. Se concluye que la mayoria de mypes
aplican la rapidez en entrega de productos como factor para una buena atencion
a su cliente. EI 100% de los representantes de las microempresas consideran
que la atencion que brinda a sus clientes es buena. Se puede decir que la
totalidad de las mypes considera que la atencion que brindan hoy en dia a su
cliente es buena, ya que el cliente se va satisfecho y regresa al establecimiento.
El 100% de los representantes de las microempresas consideran que si brindan
una buena atencion al cliente. Se concluye que las micro empresas hoy en dia
buscan la plena satisfaccion del cliente por ello afirman que si brindan una
buena atencidn a su cliente. EI 80% de los representantes de las microempresas
han obtenido clientes satisfechos y la fidelizacion de clientes brindando una
buena atencion al cliente, mientras que el 20% han obtenido un incremento de
ventas. Se puede mencionar que la mayoria de negocios han tenido como
resultado la fidelizacion y satisfaccion de clientes, brindando una buena
atencion a su cliente. Se concluye que: La mayoria de los representantes de las
microempresas tienen entre 31 a 50 afios de edad, son de género femenino,
cuentan con un grado superior universitario, desempefian el cargo de duefio de
las mype, y llevan desempefidndose en el cargo entre 0 a 3 afios. La mayoria de

las pequefias y microempresas, tienen entre 0 a 3 afios de permanencia en el
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rubro, tienen entre 1 a 5 trabajadores, son personas no familiares las que laboran
en la mype, y fue creada en su totalidad con objetivo de generar ganancias. La
totalidad de las micro y pequefias empresas consideran que una gestion de
calidad contribuye a mejorar del negocio, si consideran que la atencién al
cliente es fundamental para que el cliente regrese a su establecimiento,
considera que la atencion brindada a su cliente es buena, en su mayoria tienen
conocimiento en cuanto al término gestion de calidad, conocen sobre la técnica
de atencion al cliente, consideran que la gestion de calidad si ayuda en el logro
de objetivos, si conoce el término de atencion al cliente, si aplica la gestion de
calidad en el servicio brindado a su cliente, utiliza la comunicacion como
herramienta para un servicio de calidad, considera que la rapidez en la entrega
de los productos es un factor de calidad en el servicio que brinda a su cliente,
considera que si brindan una buena atencion al cliente, ha obtenido como
resultando clientes satisfechos brindando una buena atencional cliente. La
minoria tiene como impedimento otros motivos para la implementacion de una
gestion de calidad, emplean la observacién como medicion del rendimiento
laboral. Se elabor6 el plan de mejora en las micro y pequefias empresas del
rubro venta minorista de ropa para bebés en el mercado modelo, en el cual se
diagnosticd que las micros empresas tienen dificultades para la implementacién
de una gestion de calidad, pues se resisten a cambios, ademas no implementan
herramientas que le permitan tener y captar mas clientes, por ello, se busca que
las microempresas puedan implementar e idear estrategias mediante

capacitaciones que permitan fortalecer la confianza con el cliente.
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Atanasio (2020), en su investigacion “Gestion de calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes del centro comercial atahualpa - rubro ferretero
Huacho — 2078”. Tuvo como objetivo general: Conocer la gestion de calidad
del servicio y su relacion con la satisfaccion de los clientes del Centro
Comercial Atahualpa, rubro ferretero Huacho — 2018. La investigacion fue de
disefio no experimental de tipo descriptiva correlacional, transversal
prospectivo. Para el recojo de informacidn se utilizé una poblacién constituido
por los 28 Stand Comerciales Atahualpa — rubro ferreterias Huacho — 2018. Se
utilizo la técnica de encuesta esta constituida por preguntas de la Viy la Vd., La
medicion se hara a través de la Escala de Likert, que mide de 1 a 5. Obteniendo
los siguientes resultados: El 3,57% de los propietarios respondieron que nunca
hay planificacion en la gestion de calidad del servicio, el 39,29% respondio a
veces y el 57,14% muestran que siempre existe planificacion en la calidad de
servicio. El 7,14% de los propietarios respondieron que nunca hay control en la
gestion de calidad del servicio, el 17,86% respondi6 a veces y el 75% muestran
que siempre existe control en la calidad de servicio. ElI 3,57% de los
propietarios respondieron que nunca hay mejora continua en la gestion de
calidad del servicio, el 82,14% respondi6 a veces y el 14,29% muestran que
siempre existe mejora continua en la calidad de servicio. El 3,57% de los
propietarios respondieron que nunca hay responsabilidad en la gestion de
calidad del servicio, el 21,43% respondié a veces y el 75% muestran que
siempre existe responsabilidad en la calidad de servicio. ElI 3,57% de los
propietarios respondieron que nunca hay tranquilidad después de la atencion, el

28,57% respondio a veces y el 67,86% muestran que siempre existe
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tranquilidad después de la atencién. El 3,57% de los propietarios respondieron
que nunca hay reforzamiento de autoestima, el 14,29% respondio a veces y el
82,14% muestran que siempre existe reforzamiento de autoestima en
satisfaccion de los clientes. ElI 3,57% de los propietarios respondieron que
nunca recomiendan el servicio, el 17,86% respondio a veces y el 78,57%
muestran que siempre recomiendan el servicio sintiéndose satisfechos del
servicio brindado. Se concluye que: el 3,57% de los clientes respondieron que
nunca hay planificacion en la gestion de calidad del servicio, el 39,29%
respondio a veces y el 57,14% muestran que siempre existe planificacién en la
calidad de servicio. Ademas, el 3,57% de los clientes respondieron que nunca
hay mejora continua en la gestion de calidad del servicio, el 82,14% respondi6 a
veces y el 14,29% muestran que siempre existe mejora continua en la calidad de

Servicio.

Variable 2: Satisfaccion del cliente

Rodriguez (2019), en su investigacion “Gestion de calidad y satisfaccion de los
clientes en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de
zapatos, centro comercial los ferroles, Distrito de Chimbote, Asio 2018”. Tuvo
como objetivo general determinar la relacion que existe entre la Gestion de
calidad y satisfaccion de los clientes en las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta de zapatos, Centro comercial Los Ferroles, distrito
de Chimbote, afio 2018. La investigacion fue de disefio no experimental
transversal, de tipo Descriptivo — Correlacional. Para el recojo de informacion

se utilizo una poblacion una poblacion de 15 micro y pequefias empresas. Se
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utilizé la técnica de encuesta a quienes se les aplicd un cuestionario de 19
preguntas en medicion de escala de Likert. Obteniendo los siguientes
resultados: el 46,7% tiene un nivel muy alto, el 40,0% tienen un nivel alto, y el
13,3% tienen un nivel medio. El 66,7% tienen un nivel alto, el 20,0% un nivel
muy alto, y el 13,3% un nivel medio. El 46,7% tienen un nivel alto, el 33,3% un
nivel muy alto, el 13,3% un nivel medio, y el 6,7% nivel bajo. el 46,7% tienen
un nivel alto, el 33,3% un nivel muy alto, el 13,3% un nivel medio, y el 6,7%
nivel bajo. el 60,0% tienen un nivel alto, el 26,7% un nivel muy alto, y el 13,3%
un nivel medio. el 51,6% se muestra muy satisfecho, el 45,2% satisfecho y el
3.2% se muestra neutral. EI 51,6% se muestra satisfecho, el 39,4% muy
satisfecho y el 9,0% se muestra neutral. el 51,1% se muestra satisfecho, el
39,4% muy satisfecho y el 9,0% se muestra neutral. Se concluye que: Para el
objetivo general. Se concluye que con el nivel de significancia es menor que
0,05 (0,03 < 0,05), rechazamos la hipotesis nula y aceptamos la hipotesis
alternativa, luego podemos concluir que aun nivel de significancia de 0,05. La
Gestion de calidad, se relaciona con la satisfaccion de los clientes en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de zapatos, Centro
comercial Los Ferroles, distrito de Chimbote, afio 2018. Para el objetivo
especifico 1. Se concluye que la mayoria (46,7%) de los representantes tiene un
nivel muy alto con respecto a la gestion de calidad, debido a que el 66,7%
tienen un nivel alto en cuanto a la planeacion, del mismo modo el 46,7% tienen
un nivel alto en lo referente a la Organizacion, el 46,7% tienen un nivel alto en
base a su direccion, y el 60,0% tienen un nivel alto en cuanto al control de sus

procesos. Para el objetivo especifico 2. Se concluye que la mayoria (51,6%) de
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los clientes se muestra muy satisfecho, de igual forma esto queda demostrado
debido a que el 51,6% se muestra satisfecho con respecto a la calidad del
servicio, el 51,1% se muestra satisfecho en base al cumplimiento de sus

expectativas.

Duran (2019), en su investigacion “Gestion de calidad en la satisfaccion del
cliente de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de instrumental e insumos odontoldgicos, Distrito Chimbote, 2017 .
Tuvo como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la
Gestion de calidad en la satisfaccion del cliente en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de instrumental e insumos
odontolodgicos, distrito Chimbote, 2017. La investigacion fue de disefio no
experimental - transversal - descriptivo. Para el recojo de informacion se utilizé
una poblacion conformada por 9 micro y pequefias empresas del sector
comercio. Se utiliz6 la técnica fue la encuesta obteniendo los siguientes
resultados: El 55,6% de los representantes de las micro y pequefias empresas
tiene una edad entre 31-50 afios, El 66,7% de los representantes de las micro y
pequefias empresas son de género masculino, EI 66,7% de los representantes de
las micro y pequefias empresas tienen estudios superiores no universitarios. El
77,8% de los representantes de las micro y pequefias empresas son los duefios.
El 55,6% de los representantes de las micro y pequefias empresas llevan en el
cargo entre 4 a 6 afios. El 66,7% de las micro y pequefias empresas tienen mas
de 7 afos en el rubro. EI 100,0% de las micro y pequefias empresas tienen entre

1 a 5 colaboradores. El 100,0% de las micro y pequefias empresas tienen como

55



trabajadores a personas no familiares. EI 77,8% de las micro y pequefias
empresas fueron creadas para generar ganancias. El 55,6% de los representantes
de las Micro y pequefias empresas aseguran que conocen del término gestion de
calidad. EIl 77,8% de los representantes de las Micro y pequefias empresas
aplican en su gestion la técnica la atencion al cliente. ElI 77,8% de los
representantes de las Micro y pequefias empresas aseguran las dificultadas en la
aplicacion de la gestion de calidad, es el aprendizaje lento, y el 22,25 la poca
iniciativa. El 66,7% de los representantes de las Micro y pequefias empresas
miden el rendimiento del personal a través de la evaluacion y el 33,3% a través
de la observacion. El 77,8% de los representantes de las Micro y pequefias
empresas aseguran que la gestion de calidad contribuye a mejorar el
rendimiento de la empresa. ElI 88.9% de clientes de las micro y pequefias
empresas consideran que los productos son de calidad. EI 100,0% de clientes de
las micro y pequefias empresas consideran que los productos son innovadores y
tiene vision de futuro. EI 77.8% de clientes de las micro y pequefias empresas
consideran que existe calidad en la informacion brindada. EI 88,9% de clientes
de las micro y pequefias empresas aseguran que recomendarian el
establecimiento y el 11.1% no. Se concluye que: En la presente investigacion se
obtuvo que la mayoria de los representantes estan siendo dirigidas por personas
adultas con una edad promedio entre 31 a 50 afios, son de género masculino,
cuentan con estudios superiores no universitarios, son los duefios y administran
su propio negocio entre 4 a 6 afos. La mayoria de las micro y pequefias
empresas del sector comercio llevan en el rubro méas de 7 afios, sin embargo

tienen entre 1 a 5 colaboradores, tienen a personas no familiares trabajando para
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sus negocios y fueron creadas con la finalidad de generar ganancias. En esta
investigacion la mayoria de los representantes de las MYPES conocen el
término de gestion de calidad, aplican la técnica de atencién al cliente, aseguran
que la dificultad en la gestion de calidad es el aprendizaje lento, miden el
rendimiento de su personal a través de la evaluacion, asi mismo afirman que la
gestion de calidad mejora el rendimiento. Por otra parte, los clientes consideran
que los productos son de calidad, consideran que los productos son innovadores
y tiene vision a futuro, del mismo modo aseguran que existe calidad en la
informacién, y finalmente los clientes afirman que si recomendarian a la

empresa.

Castillo (2021), en su investigacion “Satisfaccion del cliente en las mypes,
sector servicio, rubro libreria, caso: “Chalom” Distrito de Chimbote, 2021".
Tuvo como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la
satisfaccion del cliente en las MyPes, sector servicio, rubro libreria, Caso
“Shalom” distrito de Chimbote, 2021. La investigacion fue de disefo
cuantitativo porque la obtencién de datos es original sin manipularlos. Para el
recojo de informacion se utiliz6 una poblacion que asciende a 68 clientes para
la variable satisfaccion del cliente de la libreria Shalom en el distrito de
Chimbote, 2021. Se utiliz6 la técnica de la encuesta que fue aplicada a los
clientes y de las micro y pequefias empresas sector servicio rubro librerias.
Obteniendo los siguientes resultados: el 70.589% (48) clientes manifestaron que
estan totalmente de acuerdo que el personal de la empresa parece amable; el

44.12% (30) clientes consideran totalmente de acuerdo que hay suficiente
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numero de trabajadores en la empresa; el 48.53% (33) clientes estan totalmente
de acuerdo que el trato de personal es amable y corresponde a lo que ellos
esperaban; el 52.94% (36) clientes consideran que estan totalmente de acuerdo
que el personal estd cuando se le necesita y siempre esta dispuesto a ayudarlo; y
el 32.35% (22) clientes estan totalmente de acuerdo que los espacios estan
limpios y amplios. El 38.81% (26) clientes consideran estar indecisos respecto a
la temperatura del ambiente; el 35.29% (24) clientes consideran estar de
acuerdo con que existe un olor agradable en el ambiente de atencion al publico;
el 55.88% (38) clientes estan de acuerdo con la seguridad de las instalaciones;
el 29.41% (20) clientes estan de acuerdo con los materiales los cuales se
encuentran en Optimas condiciones; y el 30.88% (21) clientes estan indecisos
debido a la disponibilidad de los buzones de sugerencia que necesita la empresa
para identificar sus sugerencias y aportes. El 33.82% (23) clientes estd de
acuerdo que la percepcién de los demaés clientes sobre la empresa es buena; el
48.53% (33) clientes estan totalmente de acuerdo que hay buena relacion entre
el personal de la empresa; el 52.94% (36) clientes estan totalmente de acuerdo
que las actividades finalizan en el tiempo indicado; y el 77.94% (53) clientes
estan de acuerdo que la informacion sobre las actividades que se desarrollan en
la empresa son las adecuadas. El 32.35% (22) clientes estan en desacuerdo por
que la empresa tiene horarios que no son convenientes para ellos; el 33.82%
(23) clientes estd de acuerdo que la empresa oferta frecuentemente sus
productos Yy servicios; el 48.53% (33) clientes estan totalmente de acuerdo que
la empresa tiene actividades de atencion amenas; y el 52.94% (36) clientes

consideran que estdn totalmente de acuerdo que en general se sienten
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satisfechos con el personal de atencion que tiene la empresa. El 38.24% (26)
clientes estan indecisos en general respecto a la satisfaccion frente a las
instalaciones y los materiales; el 35.29% (24) clientes estan de acuerdo que en
general se sienten satisfechos con los servicios y actividades que se ofertan en
la empresa; el 77.94% (53) clientes estdn en desacuerdo respecto a la
satisfaccion en relaciona la calidad/precio del servicio en general; y el 29.41%
(20) clientes estan de acuerdo con la impresion de la empresa en general es
buena. Se concluye que: Segun al objetivo especifico 01: se determind que
existe un buen servicio por parte de los trabajadores, los cuales demuestran una
calidad de servicio muy buena, capaces de resolver cualquier duda, y se pudo
identificar la buena relacion entre el personal. Segun al objetivo especifico 02:
se determind que las instalaciones y materiales son adecuados, que uno de sus
puntos mas bajos fue el nivel de temperatura, lo cual propicia desazén entre los
clientes de la libreria. Segln al objetivo especifico 03: se determind que las
actividades y servicios son correctos, pero que se debe mejorar los horarios de
atencion los cuales no son muy bien adaptados a las necesidades de los clientes.
Segun al objetivo especifico 04: se determin6 que la imagen de la organizacion
es buena, presenta y disefia ambientes adecuados a los gustos de los clientes,
ademas se demostrd una buena atencion de servicio al cliente. Segun al objetivo
especifico 05: se determind que la satisfaccion respecto a la organizacion carece
de consideraciones especifica en calidad/precio, por lo que hace deficiente la
satisfaccion de los clientes frente a los productos y servicios que ofrece la

libreria.
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Antecedentes Locales

Variable 1: Calidad de servicio

Guerrero (2021), en su investigacion “Propuesta de mejora en la atencion al
cliente para una gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro
venta de artefactos electrodomésticos en la ciudad de Tingo Maria, Provincia
de Leoncio Prado, 2021”. Tuvo como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de atencion al cliente y como se podria mejorar para una gestion
de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro venta de artefactos
electrodomésticos en la ciudad de Tingo Maria, provincia de Leoncio Prado,
2021. La investigacion fue de disefio no experimental-transversal- descriptivo.
Para el recojo de informacién se utilizé una poblacion por 10 representantes en
la cual la muestra en estudio fue 5 representantes de las MYPES rubro venta de
artefactos electrodomesticos. Se utilizd la técnica de la encuesta para obtener
informacion relevante. Obteniendo los siguientes resultados: ElI 80% de los
representantes encuestados tienen entre 18 y 30 afios, EI 60% de los
representantes encuestados son de género masculino, EI 60% de los encuestados
cuentan con estudios universitarios. EI 60% son duefios de sus propios
negocios, El 60% de los representantes encuestados tienen de 0 a 3 afios de
permanencia en el. EI 60% de los representantes encuestados manifiestan tener
de 6 a 10 trabajadores. ElI 100% de los encuestados manifiestan que se crearon
para generar ganancias. El 100% de los representantes encuestados afirman que
es fundamental la buena atencion al cliente para que este retorne a comprar, el
60% de los encuestados afirman que es regular, pero el 40% afirman que es

buena la atencion que brindan sus colaboradores a los clientes. EI 40% de los
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representantes encuestados manifiestan que la comunicacion es la herramienta
que utilizan. EI 60% de los representantes indican que logran la satisfaccion de
los clientes y no solo eso sino que el 20% se logra el posicionamiento en el
mercado. EI 60 % de los representantes encuestados sostiene que los
trabajadores tienen poca iniciativa esto debido a la falta de conocimiento del
puesto por lo que dificulta la implementacion de gestion de calidad. EI 80% de
los representantes manifiestan que la gestion de calidad si, contribuye a mejorar
el rendimiento del negocio. Se concluye que: La mayoria de las micro y
pequefias empresas son dirigidas por personas con edad promedio de 30 afios,
en su gran mayoria los representantes son de género masculino, a su vez
cuentan con estudios universitarios que les hace conocedores de las variables
atencion al cliente y gestion de calidad. Son duefios y administradores de los
negocios, refieren estar en el cargo mas de 6 afios. Las micro y pequefias
empresas llevan en el rubro méas de 3 afios, cuentan con més de 6 a 10
colaboradores. La mayoria de los micro empresarios relativamente conocen el
término de gestion de calidad, consideran que la dificultad en implementar la
gestion de calidad es por desconocimiento al puesto o la poca iniciativa de los
colaboradores, asi mismo consideran que la gestion de calidad mejora el
rendimiento del negocio, y ayuda a alcanzar los objetivos. Por otra parte,
conocen el termino atencién al cliente, aplican gestion de calidad en el servicio
que brindan, consideran que la atencion es fundamental para que el cliente
regrese, en la cual la herramienta principal es la comunicacion muy
fundamental, sobre todo antes, durante y después de la compra para generar una

interaccion positiva con cada cliente que ingresa y por ultimo la buena atencion
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permite la satisfaccion y fidelizacion del cliente que son favorables para la
empresa. Para lograr un mejor resultado se implement6 una propuesta y un plan
de mejora, donde los representantes de las MYPES de forma coordinada y
organizada puedan capacitar a su personal y fortalecer los conocimientos claves
en la gestion de atencion al cliente. A la vez es primordial que los colaboradores
conozcan sus funciones especificas, sabemos que dependemos de los clientes
por lo tanto como empresa debemos de saber las necesidades actuales y futuras,
satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas. Por ello es
importante se apliquen de manera eficaz las estrategias de gestion de calidad en

atencion al cliente.

Arias (2019), en su investigacion “Calidad de servicio y la satisfaccion de los

)

clientes de las clinicas dentales de la ciudad de Tingo Maria”. Tuvo como
objetivo general: Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y
la satisfaccion de los clientes de las clinicas dentales de la ciudad de Tingo
Maria. La investigacion fue de disefio no experimental, de corte transversal,
porque no se manipulo deliberadamente ninguna variable. Para el recojo de
informacion se utilizé una poblacion fueron de los clientes de cinco (5) clinicas
dentales de la ciudad de Tingo Maria, que oscilan entre las edades de 18 a 60
afos, los mismos que tienen la autonomia de requerir un servicio dental. Se
utilizd la técnica de recoleccion de informacion como son: la encuesta y
revision bibliografica. Obteniendo los siguientes resultados: que desde 28 a 37

afios de edad (37%), en segundo lugar, se observa un empate entre los que

comprenden las edades desde 18 a 27 y 38 a 47, con un (26%) en ambos casos,
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los cuales buscan un servicio odontolégico para mantener una perfecta salud
bucal y alcanzar los estandares de belleza dental. dentro de la muestra de
pacientes pertenece al género femenino (64%), las cuales buscan un servicio
odontologico para mantener una perfecta salud bucal y alcanzar los estandares
de belleza dental. los que tienen estudio superior (48%), lo cual se debe a que
necesitan tener una buena presentacion personal para tener mayor accesibilidad
al campo laboral, ademas porque cuentan con la solvencia econémica necesaria
para acceder a estos servicios, en contraste el menor (9%) grupo corresponde a
los que tienen estudios de nivel primario. Se concluye que: La calidad de
servicio y la satisfaccion de los clientes tienen una correlacion directa y
significativa, (P. valor < 0.05) (0.00 < 0.05), calificada como baja (rs = 0.320).
Luego del andlisis, se concluye que hay diferencia significativa entre los
promedios respecto a las expectativas versus las percepciones de la calidad de
servicio de las clinicas dentales de la ciudad de Tingo Maria, obteniéndose
como resultado un P valor menor a 0.05, a través de la prueba H de Wilcoxon
(0.000[10.005). Para la dimension elementos tangibles, se determind que existe
diferencia significativa, (P. valor < 0.05) (0.00 < 0.05) por ende, existe relacion
entre el antes y el después del uso del servicio odontolégico de las clinicas
dentales de la ciudad de Tingo Maria. Para la dimensién empatia, se determind
que existe diferencia significativa, (P. valor < 0.05) (0.00 < 0.05) por ende,
existe relacion entre el antes y el después del uso del servicio odontoldgico de
las clinicas dentales de la ciudad de Tingo Maria. Para la dimension
confiabilidad, se determind que existe diferencia significativa, por (P. valor <

0.05) (0.00 < 0.05) ende, existe relacion entre el antes y el después del uso del
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servicio odontologico de las clinicas dentales de la ciudad de Tingo Maria.
También se determind, que para la dimension capacidad de respuesta existe
diferencia significativa, (P. valor < 0.05) (0.02 < 0.05) por ende, existe relacion
entre el antes y el después del uso del servicio odontoldgico de las clinicas
dentales de la ciudad de Tingo Maria. Por ultimo, se encontro, que para la
dimension seguridad existe diferencia significativa, (P. valor < 0.05) (0.00 <
0.05) por ende, existe relacion entre el antes y el después del uso del servicio

odontolodgico de las clinicas dentales de la ciudad de Tingo Maria.

Carrion (2019), en su investigacion “Calidad de servicio y lealtad del cliente en
la entidad bancaria mi banco sucursal Huancayo Matriz-2017”. Tuvo como
objetivo general: Describir como es la relacion entre la calidad de servicio y
lealtad del cliente en la entidad bancaria Mi Banco sucursal Huancayo matriz -
2017. La investigacion fue de disefio no experimental, de corte transversal,
porque no se manipulé deliberadamente ninguna variable, es decir, es
investigacion donde no se hizo variar intencionalmente las variables
independientes. Para el recojo de informacion se utilizé una poblacién a los
clientes de créditos que al momento de la investigacion fueron 2961. Se utiliz6
la técnica de recoleccion de informacion como son: la encuesta y revision
bibliografica. Obteniendo los siguientes resultados: El 51.18 % de los
encuestados consideran que la entidad bancaria cuenta con equipos
actualizados. EI 49.41 % de los encuestados consideran que la entidad bancaria
cuenta con instalaciones fisicas visualmente atractivas. EI 54.71 % de los

encuestados consideran que el personal de la entidad bancaria ayuda absolver
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las dudas de los clientes. ElI 49.71 % de los encuestados consideran que la
entidad bancaria proyecta una imagen de seguridad a sus clientes. El 59.12 %
de los encuestados considera que los empleados de la entidad bancaria trasmiten
confianza. El 50.00 % de los encuestados considera se siente seguro cuando
realiza sus transacciones bancarias. El 68.24 % de los encuestados considera
que los trabajadores de la entidad bancaria mantienen sus expedientes sin
errores. El 66.18 % de los encuestados considera que los trabajadores de la
entidad bancaria estan dispuestos ayudarle ante algunas dudas o tramites. El
41.47 % de los encuestados considera que los trabajadores de la entidad
bancaria mantiene una atencién personalizada a los clientes. El 52.94 % de los
encuestados considera que los trabajadores de la entidad bancaria tiene un nivel
alto de disponibilidad para atenderlo. El 44.41 % de los encuestados considera
la entidad bancaria en un nivel regular mantiene comunicado a los clientes las
condiciones del servicio. El 50.59 % de los encuestados considera en un nivel
alto que la entidad bancaria proporciona informacion suficiente a los clientes.
El 45.88 % de los encuestados considera en un nivel alto que la entidad
bancaria explica de forma clara sus condiciones de los préstamos. El 37.35 %
de los encuestados considera en un nivel regular que en los proximos afios
seguird trabajando con la entidad bancaria. ElI 37.06 % de los encuestados
considera en un nivel alto tomara como la primera opcion para trabajar. EIl 46.7
% de los encuestados considera en un nivel alto recomendar a la entidad
bancaria para un proximo servicio. El 40.59 % de los encuestados considera en
un nivel alto que eligio a la entidad bancaria por que le ofrece un mejor

servicio. El 45.88 % de los encuestados considera en un nivel alto que eligio a
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la entidad bancaria por que le ofrece mejores ofertas y promociones. Se
concluye que: La calidad de servicio y lealtad del cliente se relaciona de manera
directa y significativa en la entidad Mi Banco Sucursal Huancayo matriz 2017.
Con un nivel de significancia 0,05, ps=0,806. La correlacion es positiva fuerte.
Se ha determinado que los elementos tangibles y la lealtad del cliente se
relacionan de manera directa en la entidad Mi Banco Sucursal Huancayo matriz
-2017. Con un nivel de significancia 0,05, ps=0,615. La correlacion es positiva
media. Se ha determinado que La confiabilidad y la lealtad del cliente se
relacionan de manera directa y significativa en la entidad Mi Banco Sucursal
Huancayo matriz 2017. Con un nivel de significancia 0,05, ps=0,418. La
Correlacion es positiva débil. Se ha determinado que la interaccion personal y la
lealtad del cliente se relacionan de manera directa y significativa en la entidad
Mi Banco Sucursal Huancayo matriz -2017. Con un nivel de significancia 0,05,
ps=0,541. La Correlacion positiva media. Se ha determinado que Las politicas y
la actitud relativa se relacionan de manera directa y significativa en la entidad
Mi Banco Sucursal Huancayo matriz -2017. Con un nivel de significancia 0,05,
ps=0,778. Correlacion es positiva fuerte. Se ha determinado que La
confiabilidad y el comportamiento efectivo se relacionan de manera directa y
significativa en la entidad Mi Banco Sucursal Huancayo matriz -2017. Con un

nivel de significancia 0,05, ps=0,720. La correlacion es positiva media.
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Variable 2: Satisfaccion del cliente

Herrera (2019), en su investigacion “La gestion de calidad y su influencia en la
satisfaccion de los clientes de la empresa novedades cristel, de la ciudad de
Tingo Maria - Hudnuco, 2019”. Tuvo como objetivo general: Determinar
cémo influye la gestion de la calidad en la satisfaccion del cliente de la
Empresa Novedades Cristel, de la ciudad de Tingo Maria - Huanuco, 2019. La
investigacion fue de disefio descriptivo — correlacional. Para el recojo de
informacién se utilizé una poblacion por 78 clientes de Empresa Novedades
Cristel. Se utilizo la técnica de la encuesta utilizando como instrumento el
cuestionario de encuesta, y valiéndonos del programa de IBM SPSS, con el cual
se procesaron los datos recogidos, a través de la encuesta obteniendo los
siguientes resultados: el 20.5% respondi¢ estar totalmente satisfecho, el 30.8%
respondié estar muy satisfecho, el 35.9% respondié estar moderadamente
satisfecho, y el 12.8% respondi¢ estar poco satisfecho. el 20.5% respondi6 estar
totalmente satisfecho, el 46.2% respondié estar muy satisfecho, el 20.5%
respondié estar moderadamente satisfecho, el 9.0% respondié estar poco
satisfecho, y el 3.8% respondio estar nada satisfecho el 46.2% respondio estar
totalmente satisfecho, el 35.9% respondié estar muy satisfecho, el 14.1%
respondié estar moderadamente satisfecho, y el 3.8% respondié estar poco
satisfecho. el 30.8% respondi¢ estar totalmente satisfecho, el 35.9% respondid
estar muy satisfecho, el 23.1% respondid estar moderadamente satisfecho, y el
10.3% respondi0 estar poco satisfecho. el 15.4% respondio estar totalmente de
acuerdo, el 30.8% respondié estar muy de acuerdo, el 41.0% respondié de

manera neutral, el 9.0% respondio estar en desacuerdo, y el 3.8% respondio
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estar totalmente en desacuerdo. el 15.4% respondid estar muy satisfecho, el
46.2% respondio estar moderadamente satisfecho, el 30.8% respondi6 estar
poco satisfecho, y el 7.7% respondio estar nada satisfecho. EI 15.4% respondio
estar muy satisfecho, el 56.4% respondi6 estar moderadamente satisfecho,

El 23.1% respondio estar poco satisfecho, y el 5.1% respondio estar nada
satisfecho. El 41.0% respondio estar totalmente satisfecho, el 35.9% respondid
estar muy satisfecho, el 14.1% respondid estar moderadamente satisfecho, y el
9.0% respondié estar poco satisfecho. el 15.4% respondio estar totalmente
satisfecho, el 41.0% respondid estar muy satisfecho, el 29.5% respondid estar
moderadamente satisfecho, y el 14.1% respondio estar poco satisfecho. el
30.8% respondié estar totalmente satisfecho, el 46.2% respondié estar muy
satisfecho, y el 23.1% respondi6 estar moderadamente satisfecho. El 76.9%
respondio que si recomendaria, el 12.8% respondi6 que no lo recomendaria y el
10.3% respondio que le es indiferente. Se concluye que: Como conclusion
general, podemos afirmar que se ha logrado probar la hip6tesis planteada a
inicio de esta investigacion es decir se ha corroborado que La

Gestion de Calidad influye en la Satisfaccion de los Clientes de la Empresa
Novedades Cristel, de la ciudad de Tingo Maria - Huanuco, 2019, esto en base
no solo a la prueba de hipdtesis, sino a resultados como los que podemos
apreciar en los cuadros 1,2,3,4,5 que corroboran la aplicacion de la gestion de
calidad y en los cuadros del 6 al 10, se puede apreciar el nivel de satisfaccion de
los clientes de esta empresa. La calidad del personal influye en la Satisfaccion
de los Clientes, esto se corroboro a través de la prueba de Chi — cuadrado de

Pearson (0,000), que es menor al valor critico 0.05, por lo tanto se acepta la
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hipétesis alternativa N°1, demostrando que: La calidad del personal influye en
la Satisfaccion de los Clientes de la Empresa Novedades Cristel. La calidad del
producto influye en la Satisfaccion de los Clientes, esto se corrobord a través
de la prueba de Chi — cuadrado de Pearson (0,000), que es menor al valor
critico 0.05, por lo tanto se acepta la hipotesis alternativa N° 2, demostrando
que: : La calidad del producto influye en la Satisfaccion de los Clientes de la
Empresa Novedades Cristel. La calidad de servicio influye en la Satisfaccion de
los Clientes, esto se corrobor0 a través de la prueba de Chi — cuadrado de
Pearson (0,000), que es menor al valor critico 0.05, por lo tanto se acepta la
hipétesis alternativa N° 3, demostrando que: La calidad de servicio influye en la

Satisfaccion de los Clientes de la Empresa Novedades Cristel.

Lopez (2018), en su investigacion “Marketing mix y la satisfaccion del cliente
de la envasadora Bella Durmiente E.I.R.L. En la ciudad de Tingo Maria
periodo julio-noviembre del 2018 ”. Tuvo como objetivo general: Describir de
qué manera el marketing mix influye en la satisfaccion del cliente de la
envasadora Bella Durmiente E.ILR.L. en la ciudad de Tingo Maria .La
investigacion fue de disefio es de tipo no experimental, ya que no se manipulara
ni se sometera a prueba las variables de estudio. Para el recojo de informacion
se utilizd una poblacién 600 se us6 muestra probabilistica calculando la
proporcion de una poblacion conocida de 235. Se utilizé la técnica fue la
encuesta que permitio recopilar la informacion en la muestra de estudio.
Obteniendo los siguientes resultados: que el 45% de los clientes se sienten

totalmente satisfechos referente al sabor del agua gota Pura, el 43% se sienten
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satisfechos, el 10 % les es indiferente y el 2% se siente poco satisfecho. que el
39% de los clientes se sienten totalmente satisfechos referente al estado del
envase del agua gota Pura, el 38% se sienten satisfechos, el 23 % le es
indiferente. Que el 37% de los clientes se sienten totalmente satisfechos
referente a la marca y el logotipo del agua gota Pura, el 43% se sienten
satisfechos, el 19 % le es indiferente y el 1% se siente poco satisfecho. que el
40% de los clientes se sienten totalmente satisfechos referente a si sienten que
el precio del agua gota Pura es justo, el 34% se sienten satisfechos, el 20% le es
indiferente, el 3% se siente poco satisfecho y el 3% se siente nada satisfecho.
que el 37% de los clientes estan totalmente de acuerdo referente a si sienten que
el precio es menor que las demas empresas que conoce, el 31% estan de
acuerdo, el 28 % le es indiferente, el 3% estan un poco de acuerdo y el 1% esta
en nada de acuerdo. Que el 34% de los clientes estan totalmente de acuerdo ya
que el precio del agua no se incrementa a pesar de la distancia y el tiempo que
toman en llegar a su hogar u oficina, el 42% estan de acuerdo, el 18 % le es
indiferente, el 5% estan un poco de acuerdo y el 1% se siente en nada de
acuerdo. que el 31% de los clientes estan totalmente de acuerdo ya que el precio
del agua Gota Pura esta acorde con la calidad del mismo, el 37% estan de
acuerdo, el 23 % le es indiferente, el 5% estan un poco de acuerdo y el 4% estan
en nada de acuerdo. Que el 32% de los clientes estan totalmente de acuerdo ya
que los canales de distribucion son correctos para la obtencion del agua, el 44%
estan de acuerdo, el 19 % le es indiferente, el 4% estan un poco de acuerdo y el
1% se siente en nada de acuerdo. que el 30% de los clientes estan totalmente de

acuerdo ya que la cobertura del agua es adecuada, el 32% estan de acuerdo, el
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31% le es indiferente, el 7% se siente un poco de acuerdo y el 0.4% se siente en
nada de acuerdo. Que el 28% de los clientes se sienten totalmente satisfechos ya
que el tiempo de entrega del agua es adecuado, el 38% se sienten satisfechos, el
18% le es indiferente, el 16% se siente poco satisfecho y el 0.4% se siente nada
satisfecho. Que el 31% de los clientes estan totalmente de acuerdo ya que la
ubicacion del centro de venta es adecuada, el 26% estan de acuerdo, el 37% le
es indiferente, el 4% estan un poco de acuerdo y el 2% se siente en nada de
acuerdo. que el 32% de los clientes opinaron que siempre ven o escuchan
publicidad de Gota Pura por television, radios, etc., el 27% dice que Algunas
veces, el 32% le es indiferente, el 7% dice que Pocas veces y el 2% Nunca ven
0 escuchan publicidad de Gota Pura por television, radios, etc. que el 29% de
los clientes se sienten totalmente satisfechos ya que la empresa siempre brinda
promociones por la compra del agua Gota Pura, el 30% dice que algunas veces,
el 28% le es indiferente, el 12% dice que pocas veces y el 1% que la empresa
nunca brinda promociones por la compra del agua Gota Pura. Que el 26% de los
clientes sienten totalmente satisfechos ya que la empresa siempre brinda
informacion a través de medios digitales como: pagina de Facebook, péaginas
web, etc., el 27% dice que algunas veces, el 38% le es indiferente, el 9% dice
que pocas veces Yy el 0.4% dice que la empresa nunca brinda informacion a
través de medios digitales como: pagina de Facebook, péaginas web, etc. Se
concluye que: Considerando los resultados obtenidos se concluye que
enfocandonos en los antecedentes de la investigacion como asi también la teoria
de las variables estudiadas se demuestra que el marketing mix incide en la

satisfaccion de clientes de la envasadora Bella Durmiente E.lI.R.L teniendo
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resultados favorables y esperados a través del desarrollo de esta estrategia en la
empresa. Indicando que a mayor trabajo de las estrategias de marketing mix, la
satisfaccion del cliente aumentara. En funcion a los resultados, en referencia al
producto se concluye que, este influye en la satisfaccion del cliente de la
envasadora Bella Durmiente tal como se determina mediante los datos
obtenidos en el grafico N° 1, se identifica que el 45% de los clientes se sienten
totalmente satisfechos referente al sabor del agua gota Pura, el 43% se sienten
satisfechos, sin embargo, al 10 % les es indiferente y el 2% se siente poco
satisfecho con el sabor del agua Gota Pura. En el Grafico N° 2 se visualiza que
el 39% de los clientes se sienten totalmente satisfechos referente al estado del
envase del agua gota Pura, el 38% se sienten satisfechos, por otro lado, el 23%
le es indiferente. En el grafico N° 3, observa en el grafico que el 37% de los
clientes se sienten totalmente satisfechos referente a la marca y el logotipo del
agua gota Pura, el 43% se sienten satisfechos, sin embargo, el 19 % le es
indiferente y el 1% se siente poco satisfecho con la marca y el logotipo del agua
Gota Pura. Considerando los resultados obtenidos en funcién al precio se
concluye este influye en la satisfaccion del cliente de la envasadora Bella
Durmiente tal como se determina mediante los datos obtenidos en el grafico N°
6 que el 37% de los clientes estan totalmente de acuerdo referente a si sienten
que el precio es menor que las demas empresas que conoce, el 31% estan de
acuerdo, el 28 % le es indiferente, el 3% estan un poco de acuerdo y el 1% esta
nada de acuerdo, visualizando en el grafico n° 7 , se observa que el 23% de los
clientes opinan que les es indiferente si el precio est4 acorde con la calidad del

agua gota pura, el 5% se siente poco satisfecho, y el 4% se siente nada
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satisfecho, mientras que el 37% se siente satisfecho y el 31% totalmente
satisfechos sobre el precio y la calidad del agua Gota Pura. En funcion a los
resultados obtenidos se concluye en referencia a la plaza, este influye en la
satisfaccion del cliente de la envasadora Bella Durmiente tal como se determina
y visualiza en el grafico N° 8, que el 32% de los clientes estan totalmente de
acuerdo ya que los canales de distribucion son correctos para la obtencion del
agua, el 44% estan de acuerdo, por otro lado, el 19 % le es indiferente, el 4%
estan un poco de acuerdo y el 1% se siente en nada de acuerdo con los canales
de distribucién. Por otro lado, en el grafico n°® 9 se visualiza que el 31% de los
clientes consideran que les es indiferente la cobertura del agua Gota Pura, el 7%
se siente poco satisfecho, y el 0.4% se siente nada satisfecho, mientras que el
32% se siente satisfecho y el 30% totalmente satisfechos con la cobertura del
agua Gota pura. En funcion a la promocion se concluye que este influye en la
satisfaccion del cliente de la envasadora Bella Durmiente tal como se determina
segun los resultados obtenidos en el grafico n° 12 se visualiza que el 32%
totalmente satisfechos y siempre ven o escuchan publicidad de Gota Pura por
television, radios, etc. mientras que el 27% se siente satisfecho, el 32% de los
clientes consideran que les es indiferente si ven o escuchan publicidad de Gota
Pura por television, radios, etc., el 7% se siente poco satisfecho, y el 2% se
siente nada satisfecho. En el grafico n°® 13 se visualiza que el 29% estan
totalmente satisfechos con las promociones por la compra del agua Gota Pura.
Mientras que el 30% se siente satisfecho, el 28% de los clientes consideran que
les es indiferente si la empresa brinda promociones por la compra del agua Gota

Puta, el 12% se siente poco satisfecho, y el 1% se siente nada satisfecho. En el
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grafico n° 14 se visualiza que el 30% estan totalmente satisfechos con la
informacion impresa del producto Gota Pura, el 33% se siente satisfecho por
otro lado el 28% de los clientes consideran que les es indiferente si la empresa
brinda informacion impresa del producto Gota Pura, el 9% se siente poco

satisfecho, y el 0.4% se siente nada satisfecho.

Alvarez (2019), en su investigacion “Calidad del servicio y satisfaccion del
cliente en la discoteca happy world Inversiones Alga S.A.C segun el modelo
servqual Leoncio Prado, 2018”. Tuvo como objetivo general: Analizar de qué
manera se relaciona la calidad del servicio con la satisfaccion de clientes en la
discoteca Happy World Inversiones Alga S.A.C. Segun el Modelo SERVQUAL
Leoncio Prado, 2018. La investigacion fue de disefio no experimental
transeccional o transversal recolectan datos en un solo momento, en un tiempo
Unico. Para el recojo de informacion se utilizé una poblacion de 192 muestra
proporcional a la cantidad de clientes estimada de clientes semanal. Se utiliz6 la
técnica es correlacional, dado que busca establecer la relacion que existe entre
las variables (Calidad del servicio — Satisfaccion de clientes) con la
dependiente en el sujeto de investigacion. Obteniendo los siguientes resultados:
el 47.50% y 33.85% que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo con que las
discotecas tengan aspectos modernos. El 6.25%, y 12.50% considera que esto
no es asi. El 94.48% que esta de acuerdo y 39.06% estan totalmente de acuerdo
con esa percepcion. Solo el 11.46% sostiene que no es asi. De esta forma, los
clientes expresan que su expectativa coincide con la percepcion en la discoteca.

el 51.04% sostiene que deben ser visualmente atractiva. El 34.9% no tiene una
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opinion respecto a la pregunta puesto que sostiene que la diversion es lo mas
importante en estos centros de diversion. EI 14.06% sostiene que no estan de
acuerdo, puesto que al 60 salir a divertirse es lo Ultimo en lo que se fijan en las
discotecas. El 50% esta de acuerdo con la apariencia de las instalaciones fisicas,
y el 39.06% totalmente de acuerdo Solo el 10.94% sostiene que no tienen una
opinion precisa en torno a la pregunta hecha. El 5.21% no precisa una opinién
clara. Y el 2.08% sostiene que no es un aspecto necesario que pueda determinar
la calidad de las discotecas. que han manifestado los clientes de Happy World
es que los trabajadores tienen apariencia moderna 46.88% estan de acuerdo, y el
49.48% estan totalmente de acuerdo en esa percepcion, que hay trabajadores
con 1.75 a més en la discoteca de nacionalidad venezolana. Solo el 3.65%
sostiene que no perciben esta esta apariencia en la discoteca. el 48.96% que
estan de acuerdo, y el 41.15% que estan totalmente de acuerdo, puesto que ello
puede reflejar los ofrecimientos comerciales que tienen las discotecas para
todos los clientes. Solo el 9.9% no tienen una respuesta clara. que los materiales
o folletos en torno al servicio son visualmente atractivos, 63.02% esta de
acuerdo, y el 11.98% sostiene que estan totalmente de acuerdo, todo esa
disefiado de acuerdo a la oferta de la discoteca. EI 21.87% no tienen una
respuesta precisa, solo el 3.12% manifiesta que estan poco de acuerdo. que es
importante que estos centros de diversion cumplan con lo que prometen.
67.19% esta de acuerdo con esta afirmacion, 6.77% esta plenamente de acuerdo
con la pregunta. El 20.83% no tiene una respuesta clara, y el 5.21% esta en
desacuerdo. EI 58.33% sostiene que, de acuerdo con esta afirmacion, el 17.19%

sostiene que estan toralmente de acuerdo. Otro 17.19% sostiene que no pueden
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precisar respuesta al respecto. 7.29% considera que no estd de acuerdo. Que
estdn de acuerdo 54.69%, y totalmente de acuerdo 19.27%, puesto que las
discotecas deben mostrar interés en resolver los problemas que tienen los
clientes respecto a los servicios que ofrecen. El 18.75% sostiene que no tiene
una respuesta clara. EI 7.29% ha manifestado que no estd de acuerdo. que
brinda el centro de entretenimiento. 36.46% esta de acuerdo con la afirmacion,
y 44.79% estd plenamente de acuerdo. Puesto que esta discoteca cuando han
tenido problemas en el consumo u otro han podido solucionarlo gracias al
interés que tiene la empresa. EI 14.58% no tiene respuesta clara. el 61.46% que
estd de acuerdo, y el 30.73% que esta totalmente de acuerdo. El 6.77% sostiene
que no tiene una afirmacion clara en torno a la pregunta, y el 1.04% que no esta
de acuerdo. Han manifestado que estan de acuerdo con que esta empresa tiene
buen servicio desde el momento que ingresa 55.73%, el 36.46% sostiene que
estan totalmente de acuerdo. han manifiestan que estan de acuerdo con los
servicios proporcionados cuando lo prometen 58.33%, y totalmente de acuerdo
21.35%, entendiendo que este centro de diversion debe ser responsable de
brindar buen servicio desde el primer momento a todos los clientes que asisten.
El 15.63% sostiene que no tienen una respuesta clara, y el 4.69% ha
manifestado que estan en desacuerdo. Cumple con el servicio ofrecido asi lo
sostiene el 55.21% quienes estan de acuerdo, y el 33.85% que estan totalmente
de acuerdo. El 10.94% sostiene que no tienen una respuesta clara. que estos
registros de lo programado y ejecutado en el centro de diversion sea el
adecuado asi lo manifiesta el 48.44%, y el 44.27% que estan de acuerdo y

plenamente de acuerdo. El 7.29% sostiene que no tienen una respuesta clara en
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torno a la pregunta. Por lo cual el 62.50% y el 23.44% han expresado que estan
de acuerdo y plenamente de acuerdo con el registro sin errores en la discoteca.
Las respuestas de las discotecas esperan que los trabajadores de estas empresas
anuncien oportunamente cuanto tiempo empieza el show los espectaculos, las
promociones. Asi se pude ver en las respuestas 31.77% de acuerdo, 46.88%
totalmente de acuerdo, el 13.02% sostiene que no estan de acuerdo ni en
desacuerdo, y el 8.33% estd en poco desacuerdo, entendiendo que en las
discotecas las horas de inicio de show no son bien definidas. los trabajadores
anuncian oportunamente a qué hora empiezan el show, a si lo sostiene el
58.33% quienes estan de acuerdo con la afirmacion, y el 29.69% totalmente de
acuerdo. El 11.96% no tiene respuesta fija. que el servicio en todo sentido en el
centro de diversion debe ser rapido, asi lo afirman el 51.04% de encuestados
quienes estan de acuerdo con la afirmacion, y el 40.10% que estan totalmente
de acuerdo. Que el 44.27% sostiene que esta de acuerdo con el servicio rapido
de la discoteca, el 32.29% estd plenamente de acuerdo. Dada la atencién
inmediata. El 16.15% sostiene que no hay respuesta fija. El 7.29% que no esta
de acuerdo. Que estdn de acuerdo con que los empleados siempre estén
dispuestos a ayudarlo 63.54%, y el 23.96% esta totalmente de acuerdo. Han
manifestado que seria agradable que los trabajadores estén atentos cuando se
requiere alguna atencion al grupo de diversion con el que participan. El 12.5%
sostiene que no tiene una respuesta clara en torno a la pregunta. el 44.27% que
estad de acuerdo y el 36.46% que esta totalmente de acuerdo. El 13.02% sostiene
que no tiene respuesta precisa, asi como, el 5.21% y 1.04% quienes han

argumentado que no han encontrado la atencion requerida. Que el 63.02% esta
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de acuerdo con esta afirmacion, y el 14.02% totalmente de acuerdo. Indicando
que es importante que los trabajadores tengan la disponibilidad para atender de
inmediato a los clientes estan de acuerdo con la atencion de los empleados, que
es de inmediato 55.73% asi lo sostiene junto al 22.92% que esta totalmente de
acuerdo. El 14.56% sostiene que a veces paran ocupados, sobre todo cuando se
llena la discoteca. El 44.27% esta de acuerdo, y el 38.02% esta totalmente de
acuerdo. El 16.15% sostiene que no tiene respuesta precisa, y el 1.56% sostiene
gue no es asi, que en muchos casos las discotecas no trasmiten seguridad, por el
contrario, ponen en riesgo a veces la integracion de los asistentes. Que le da los
trabajadores 47.92% de acuerdo con esta afirmacion, y el 36.46% totalmente de
acuerdo, sostienen que el personal siempre ha sido atento con ellos. EI 9.9%
sostiene que tiene respuesta fija, y el 5.73% sostiene que es indiferente al tema.
Que el 53.13% esta de acuerdo con esta afirmacion, y el 39.06% esta totalmente
de acuerdo. Puesto que, siendo un centro de diversion, hacer los pagos debe
tener la seguridad necesaria. El 7.89% sostiene que son indiferentes a esta
pregunta. El 56.77% sostiene que se sienten seguro al hacer sus transacciones
puesto que los trabajadores inspiran confianza. El 39.58% esta totalmente de
acuerdo con esta afirmacion. Incluso cuando van hacer sus compras de bebidas
el personal los apoya. El 3.65% es indiferente a la pregunta. el 47.40% quienes
estan de acuerdo con esta afirmacion, y el 36.98% sostiene que estan totalmente
de acuerdo. El 10.42% sostienen que su expectativa es indiferente puesto que
siempre han tenido encuentros desagradables con los empleados de las
discotecas. el 43.75% sostiene que estan de acuerdo, y el 48.44% que estan

plenamente de acuerdo. Sostienen que los trabajadores de Happy World, son
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atentos y cortés con los clientes. que ofrece este centro de diversion a nivel de
show, espectaculos, entre otros. 60.94% esta de acuerdo con esta afirmacion, y
el 21.86% plenamente de acuerdo. 13.02% sostiene que son indiferentes al
tema, y el 4.17% que estan poco desacuerdo. El 63.02% sostiene que esta de
acuerdo con esta afirmacion en la discoteca, y el 19.79% esta totalmente de
acuerdo. Estos aspectos se deben centrar en las ventas de bebidas, por ello
esperan tener la asistencia de los trabajadores. 14.06% sostiene que es
indiferente puesto que no es una caracteristica propia de las discotecas. Los
clientes estan de acuerdo con la percepcion de la atencion personalizada
50.52%, el 28.12% sostiene que estdn totalmente de acuerdo. El 43.75%
sostienen que estan de acuerdo con el horario que establecen las discotecas,
38.54% sostiene que estan totalmente de acuerdo. 14.06% son indiferentes,
puesto que ahora las discotecas han reducido sus horarios de diversion. 3.65%
sostienen que sus horarios no son convenientes. Que el Horario 48.396% asi lo
manifiesta, y el 33.85% que estan totalmente de acuerdo. El 16.15% es
indiferente al tema, y 1.04% que no estan de acuerdo con el horario. El 53.65%
de clientes, y el 31.65% esta plenamente de acuerdo, con ello podrian sentir
mayor satisfaccion en su visita a estos centros de diversion. EI 11.46% sostiene
que son indiferentes al tema, y 3.65% han manifestado que las discotecas no
tienen atencion personalizada. Los clientes de Happy World, reiteran que la
discoteca tiene atencion personalizada, es una caracteristica en la selva esta
actitud, y eso destacan los clientes estando de acuerdo con esta afirmacion
47.92%, y totalmente de acuerdo 39.58%, tal como se ha mencionado lineas

arriba la atencion viene gracias a la actitud que tienen los trabajadores. el
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56.69% estan de acuerdo con que las discotecas deben recordar el mejor interés
de sus clientes, 21.88% estd plenamente de acuerdo con esta afirmacién. El
14.06% sostiene que son indiferentes a esta interrogante dado que estos centros
de diversién no cuentan con registro que fidelice clientes sostienen ellos, el
9.38% corrobora lo que afirman las personas que contestaron con indiferencia.
El 50.52% vy el 26.04% sostuvieron que estdn de acuerdo y totalmente de
acuerdo al afirmar que ellos se interesan por las necesidades de los clientes. El
17.71% son indiferentes a responder esta pregunta. 5.73% consideran que no
estan de acuerdo. El 56.77% sostiene que las discotecas deben estar atentos con
estas demandas, y el 22.92 esta plenamente de acuerdo con esa afirmacion. El
10.94% sostiene que son indiferentes a esta pregunta por el interés que han
mostrado algunas discotecas al respecto. ElI 9.36% manifiesta que estan poco
desacuerdo respecto al interés especifico de los clientes. con la pregunta
49.48%, y el 28.13% plenamente de acuerdo. Han reconocido el interés de la
discoteca por conocer sus expectativas. EI 17.19% es indiferente a la pregunta,
y el 5.21% que no estan de acuerdo. Con las primeras precisiones de la pregunta
podemos afirmar que las percepciones de quienes asisten a Happy World. que
estan de acuerdo a que Happy World es mejor que otras discotecas de Tingo
Maria 41.15%, mas el 46.88% que esta totalmente de acuerdo. Solo el 11.98%
sostiene que no esta de acuerdo ni en desacuerdo. el 8.85% totalmente de
acuerdo, el 32.29% sostienen una respuesta indiferente puesto que los precios
son similares en las demas discotecas segun lo que manifiestan, y el 7.29%
afirma que no estan de acuerdo con esta afirmacion de la pregunta. Los clientes

consideran que en términos generales las calidades del servicio con la oferta de
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productos estan de la mano en Happy World. Que el 43.75% esta de acuerdo
con esta afirmacion, y el 51.04% que esta totalmente de acuerdo. Las razones se
sustentan en que esta discoteca invierte en elementos tangibles visibles, empatia
de los trabajadores, seguridad, confianza, y capacidad de respuesta, tal como se
ha descrito en los items correspondientes. Solo el 5.21% sostiene que son
indiferentes a esta pregunta, que la discoteca es como todas las demaés. que el
52.08% esta de acuerdo con esta afirmacion, y el 46.35% esta totalmente de
acuerdo, apenas el 1.56% es indiferente a la pregunta. Aqui se destaca que los
trabajadores tienen actitudes empaticas con los clientes. Se concluye que: La
tesis concluye que hay relacion directa entre los elementos tangibles y la
satisfaccion del cliente. Corroborado con la informacion de la Tabla N°1.A,
donde se demuestra que los clientes estan de acuerdo con los equipos 49.48% y
39.06%, lo que permite destacare la calidad del servicio de Happy World en
comparacion a otras segun el Gréfico 23, 41.15%, y 46.88% estan de acuerdo.
Confiabilidad: La tesis concluye que hay relacion directa entre la confiabilidad
y la satisfaccion de los clientes. Corroborado por el Gréfico 6.A, donde sostiene
que los trabajadores tienen interés en resolver los problemas que tienen, estan
de acuerdo con la afirmacién 36.48% y 44.79% de encuestado. Lo que permite
valor al servicio de la discoteca como buena segln el cuadro N°25 43.75% y
51.04%. Capacidad de Respuesta: la tesis concluye que una relacién directa
entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente, ello se puede
verificar en el Grafico 11.A el que sostiene que la percepcion de los clientes con
el servicio rapido que brindan en Happy World 44.27%, 32.29% asi lo afirma,

ello les permite considerar que el servicio es de calidad segun el grafico 25,
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donde 43.75% y 51.04% considera estar de acuerdo con ello. Seguridad: La
tesis concluye que hay relacién directa entre la seguridad y la satisfaccion del
cliente, corroborada en los graficos 14.A donde se expresa que los clientes
sienten confianza en el comportamiento de los empleados 47.92% y 36.46%
estdn de acuerdo con ello. Lo que les permite valorar la calidad de Happy
World en comparacion a otras discotecas 41.15% y 46.88% sostiene ello.
Empatia: la tesis concluye que hay relacion directa entre la empatia, y la
satisfaccion del cliente, corroborada en el Grafico 20.A, el mismo que expresa
que el 47.92% y 39.58% estan de acuerdo con esta afirmacion, lo que les
permite valorar el servicio como de calidad en la Discoteca Happy World
observando ello en el Grafico 25 donde el 43.75% y 51.04% sostiene esa
posicion. Calidad del Servicio y satisfaccion: la tesis concluye que hay relacion
directa entre calidad del servicio y satisfaccion de los clientes evidenciado en
los resultados de los graficos 1.A, 6.A, 11.A, 14.A 'y 20.A muestran resultados
que evidencian que la discoteca Happy World brinda buen servicio, lo que es
valorado con satisfaccion por los clientes en el Grafico 25 con 43.75% y
51.04% de conformidad con ello muestran una sincera preocupacion por brindar

un servicio de calidad.
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2.2 Bases Teoricas de la Investigacion

Variable 1: Calidad de Servicios

El concepto calidad ha sido utilizado por diferentes autores que le han dado
diferentes definiciones, la calidad en el servicio de muestra ser un concepto
subjetivo del cual se tienen diferentes acepciones y por lo tanto también se le han
dado diferentes enfoques. Los modelos de medicion de calidad en el servicio se
han convertido en una estrategia que permite a las organizaciones definir los
aspectos del servicio que ayudaran a construir estrategias encaminadas a prestar

un servicio satisfactorio, rentable y competitivo (Cruz, Ordufia & Alvarez, 2018).

La calidad es una propiedad que tiene una cosa u objeto, y que define su valor, asi
como la satisfaccion que provoca en un sujeto. La definicion de calidad puede variar.
Se trata de un concepto subjetivo, ya que si le preguntas a alguien sobre lo que
percibe por calidad, probablemente sea diferente a lo que otro considera. Por
ejemplo, una persona puede pensar que un vehiculo tiene una calidad notable, en
cambio otra puede disentir y considerar que otro coche diferente es de méas calidad

que el anterior que propone el individuo (Peir6, 2020).

La calidad de servicio, es un concepto muy estudiado por diferentes autores, muchos
de ellos abordan la calidad desde un punto de vista de la fabricacion de los bienes,
producidos en procesos automatizados. La calidad, desde un punto de vista de los
servicios, es un concepto que necesita tener un criterio mas exacto para
conceptualizarla y sobre todo para medirla. No se puede dejar el concepto de
medicion de algo intangible en base a las percepciones individuales de los usuarios,

porgue cada ser humano tiene una percepcion propia y por lo tanto las mediciones e
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impresiones de la calidad en los servicios podrian ser muy variadas en razén de cada

oOptica de los usuarios (lzquierdo, 2021).
Metodos practicos para medir la Calidad del Servicio

Medir la calidad del servicio es importante, no es lo mismo que la satisfaccion del
cliente, que tiene sus propios formas y métodos, existe una correlacion fuerte y

positiva entre ambas.

1. SERVQUAL
Este es el método mas comun para medir los elementos subjetivos de la
calidad del servicio. A través de una encuesta se le pide a los clientes que

califiquen el servicio entregado en comparacion con sus expectativas.

Sus preguntas hacen referencia a lo que SERVQUAL afirma que son los 5

elementos de la calidad del servicio: RATER, por sus siglas en ingleés.

Fiabilidad: la capacidad de entregar el servicio prometido de una manera

consistente y precisa.

Confianza: el nivel de conocimiento y la cortesia de los empleados, y hasta

que punto crean confianza y seguridad.

Tangibles: la apariencia; por ejemplo, del edificio, sitio web, equipo y

empleados.
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Empatia: hasta qué punto los empleados se preocupan y prestan atencion

individual.

Capacidad de respuesta: qué tan dispuestos estan los empleados a ofrecer

un servicio rapido.

Compras misteriosas

Esta es una técnica popular que se usa en tiendas, hoteles y restaurantes, pero
que también funciona para cualquier otro servicio. Consiste en contratar a un
"cliente encubierto™ para que pruebe la calidad de tu servicio, o0 en ponerse un

bigote falso e ir t mismo, por supuesto.

El agente encubierto evallia entonces el servicio basandose en una serie de
criterios, por ejemplo, los proporcionados por SERVQUAL. Esto ofrece mas
informacién que la simple observacion de cémo trabajan tus empleados. Lo

que probablemente sera excepcional mientras el jefe esté por ahi.

Calificacion posterior al servicio
Esta es la practica de pedir a los clientes que califiquen el servicio

inmediatamente después de su entrega.

Encuesta de seguimiento

Con este método les pides a tus clientes que evallen la calidad de tu servicio
a traves de una encuesta por correo electronico, por ejemplo, a través de
Google Forms. Tiene un par de ventajas sobre la valoracion posterior al

servicio.

Por un lado, le da tiempo y espacio suficiente al cliente para dar respuestas

maés detalladas. Puedes enviar una encuesta tipo SERVQUAL con multiples
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preguntas en lugar de sélo una, algo que seria muy molesto en una

clasificacion post-servicio.

La Encuesta de seguimiento también proporciona una visién mas holistica de
tu servicio. En lugar de una evaluacién caso por caso, mide la opinion general

de tus clientes sobre tu servicio.

También es una técnica atil si ain no has implementado la valoracion
posterior al servicio y deseas tener una vision general rapida del estado de la

calidad de tu servicio al cliente.

Encuesta en App

Con una encuesta en App, las preguntas se hacen mientras el visitante esta en
la aplicacién o en el sitio web, en lugar de después del servicio o por correo
electronico. Puede ser una simple pregunta, por ejemplo, '¢como calificaria

usted nuestro servicio?', pero también pueden ser mas.

Puntuacion del esfuerzo del cliente (CES)

Esta métrica fue propuesta en un influyente articulo de Harvard Business
Review. En él argumentan que mientras que muchas compafias buscan
"deleitar" al cliente (exceder las expectativas de servicio), es mas probable
que un cliente castigue a las compafiias por un mal servicio a que las

recompense por un buen servicio.

Los costos de superar las expectativas de servicio son altos, y estd demostrado
que los beneficios de hacerlo son marginales. En lugar de deleitar a nuestros

clientes, como argumentan los autores, deberiamos facilitarles al maximo la
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resolucion de sus problemas. Ellos proponen medir esto, ya que descubrieron

que es lo que tiene mayor impacto positivo en la experiencia del cliente.

No preguntes: ";Qué tan satisfecho estas con este servicio?" Lla respuesta
podria resultar distorsionada por varios factores, como por ejemplo, la

cortesia. Pregunta: "¢ Cuanto esfuerzo te costo resolver tus preguntas?”.

Entre més bajo sea el puntaje, mejor. CEB descubrié que el 96% de los
clientes con una puntuacion de esfuerzo alta eran menos leales que aquellos
con una puntuacién de esfuerzo baja, donde s6lo un 9% no fue leal en el

futuro.

Monitoreo de Redes Sociales
Este método ha ido ganando impulso con el auge de las redes sociales. Para
muchas personas, las redes sociales sirven como medio de comunicacion. Un

lugar donde pueden airear sus frustraciones y ser escuchados.

Por esta razon son el lugar perfecto para escuchar las opiniones no filtradas de
tus clientes, si tienes las herramientas adecuadas. Facebook y Twitter son
opciones obvias, pero también las plataformas de resefia como TripAdvisor o
Yelp pueden ser muy relevantes. Buffer sugiere que le pidas a tus seguidores

en redes sociales que te mantengan informado sobre la calidad de su servicio.

Anélisis de la documentacion
En este enfoque cualitativo lees o escuchas los registros de servicio escritos o
grabados. Debes revisar la documentacion de las entregas de servicios de baja

calidad, pero también puede resultar muy interesante que leas la
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documentacion de los representantes de servicio que siempre se destacan.

¢ Qué hacen ellos mejor que los demés?

El obstaculo de este método no esté en el andlisis, sino en la documentacion
misma. En el chat en vivo y en el soporte por correo electrénico es bastante
facil, pero en el soporte telefonico requiere una voz molesta al inicio de la
Ilamada que diga: "Para efectos de calidad de servicio, esta llamada puede ser

grabada.”

9. Métricas de servicio objetivas
Estas estadisticas proporcionan un andlisis objetivo y cuantitativo de tu
servicio. Estas métricas no son suficientes para juzgar la calidad de tu servicio
por si mismas, pero juegan un papel crucial en mostrarte las areas en las que

debes mejorar.

Dimension 1: Estrategias

La estrategia es una herramienta de direccion que permite la satisfaccion de las
necesidades del publico objetivo a quien esta dirigida la actividad de la empresa, a
través de una interaccidn proactiva de la organizacion con su entorno y el uso de
procedimientos y técnicas con un basamento cientifico empleadas de manera

repetitiva e integral (Ronda, 2021).

Indicadores

Organizacion

Una organizacion es una asociacion de personas que se relacionan entre si y utilizan

recursos de diversa indole con el fin de lograr determinados objetivos 0 metas. Una
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organizacion es una estructura ordenada donde coexisten e interactian personas con
diversos roles, responsabilidades o cargos que buscan alcanzar un objetivo particular.

(Roldan, 2017).

Empresa

Hay muchas maneras de definir qué es una empresa. El significado de ésta puede ser
estudiado desde varias perspectivas, como la financiera, juridica, econémica, como

ente social, etc. (Rojas, 2021).

Dimensién 2: Rentabilidad

La rentabilidad econdémica es el beneficio que obtiene una empresa por las
inversiones realizadas. Para su medicion, se recurre a los estados financieros de la
firma. Es decir, la rentabilidad econdémica es la ganancia que han dejado las
inversiones efectuadas por una compafia, y suele expresarse como un porcentaje.

(Westreicher, 2020).

Indicadores

Inversion

Una inversion es una actividad que consiste en dedicar recursos con el objetivo de
obtener un beneficio de cualquier tipo. En economia los recursos suelen identificarse
como los costes asociados. Los principales recursos son tierra, tiempo, trabajo y
capital. Con lo cual, todo lo que sea hacer uso de alguno de estos cuatro recursos con

el objetivo de obtener un beneficio es una inversion. (Lopez, 2018)
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Beneficio

El beneficio en economia es la cantidad monetaria resultante de la diferencia entre
ingresos y costes de una inversion, negocio o cualquier otra actividad econémica.
Cuando hablamos de beneficio estamos hablando de una magnitud econémica. Una

cantidad de dinero. (Lopez, 2018).

Variable 2: Satisfaccion del Cliente

El concepto satisfaccion del cliente es una medicion de la satisfaccion que tiene
este acerca de los productos y servicios de una empresa. La satisfaccion del cliente
es esencial para una empresa, puesto que ahi radica que siga consumiendo los
productos y servicios de esa marca y que la pueda recomendar a otro tipo de
usuarios. Los resultados de esta satisfaccion pueden ser una de las claves para el

aumento de las ventas de un negocio. (Peiro, 2018)

Ademas, Zarraga, Molina & Corona (2018) mencionan que existen muchas
investigaciones sobre satisfaccion y calidad en el servicio. Estos conceptos se
convierten en constructos clave cuando se trata de estudiar a las empresas de
servicios. Tal es el caso de la industria restaurantera, en donde para evaluar la
calidad del servicio y la satisfaccion, el consumidor se fija tanto en la eficiencia del
personal como en la eficiencia del servicio. Estos conceptos son totalmente

distintos, pero van de la mano, pues no existe uno sin el otro.

Al mismo tiempo Muchas organizaciones a nivel mundial, estan trabajando porque

la satisfaccion del cliente, sea un benchmark importante al momento de medir la
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excelencia comercial entre las empresas. La satisfaccion del cliente como un
indicador global, refiere al nivel de conformidad que tiene una persona cuando

realiza una compra o utiliza un servicio. (Rosgaby, 2018).

a) Laimportancia de la Satisfaccion del Cliente

Las empresas que aun no miden el grado de satisfaccion del cliente tras el
servicio prestado o del producto, estd perdiendo grandes oportunidades de
mejorar el customer experience. Por supuesto, nunca sabran qué es lo que
hace que los clientes no vuelvan a comprar o no les recomiende.

Invertir en la sensacion de satisfaccion del cliente es un buen negocio a largo
plazo. Ya que diversos estudios dicen que adquirir clientes es de 5 a 25 veces

mas caro que fidelizar a los clientes actuales (Pozo, 2022).

91



1. Dimension Satisfaccion

Cuando un cliente compra un producto posee unas expectativas determinadas
que espera que sean cumplidas. Sin embargo, depende de nosotros llegar a
cumplir esas expectativas generadas por el cliente con anterioridad a través del
valor que produce nuestro producto o servicio. Por ello, si nuestro producto
cumple con las expectativas del cliente, podremos conseguir un cliente
satisfecho, mientras que si no las cumple tendremos todo lo contrario. Asi,
podemos definir la satisfaccion del cliente como la diferencia entre el valor

percibido por el cliente y las expectativas generadas (Caurin, 2018).

Indicadores

Cliente

Un cliente es una persona o entidad que compra los bienes y servicios que ofrece
una empresa. La palabra cliente también puede ser utilizada como sinénimo de
comprador. El cliente puede comprar un producto y luego consumirlo; o
simplemente comprarlo para que lo disfrute otra persona. Sin duda, el cliente es
el principal foco de atencion de cualquier empresa, por lo que que todos los
planes y las estrategias de marketing deben enfocarse, desarrollarse e
implementarse en concordancia con ellos. (Quiroa, 2019).

Producto

Un producto para la economia se define como el resultado que se obtiene del

proceso de produccion dentro de una empresa. Por lo tanto, es producto todo lo
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que se produce o lo que resulta del proceso de la produccion. Desde el punto de
vista econdmico un producto es todo aquello que se intercambia en el mercado.
Por eso son productos, tanto los bienes de los cuales la empresa posee un
inventario o los bienes que ya se encuentran en posesion de los consumidores.

(Quiroa, 2020)

Dimension Servicio

El servicio al cliente se puede definir como todo el apoyo que tu empresa ofrece
a los consumidores. Servicio al cliente significa relacionarse con tus
consumidores. Es decir, establecer conversaciones y contactos que te permitan
atender sus necesidades, aclarar dudas, escuchar sus quejas, entre otros puntos.

(Da Silva, 2021).

Indicadores

Consumidor

Un consumidor hace referencia a la persona o entidad que adquieren el mercado
bienes o servicios. En los términos del articulo 3 de la ley General para defensa
de consumidores y usuarios, son consumidores las personas fisicas que acttan en
el mercado con un propdsito diferente al de su profesién u oficio; o bien, aquel
de su actividad empresarial o comercial. Y las entidades sin personalidad o las
personas juridicas cuando actlien sin animo de lucro y en un ambito distinto al de

su actividad empresarial o comercial. (Gonzéles, 2018).
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Necesidad

Las necesidades humanas son aquellas cosas que el ser humano necesita para
poder vivir una vida plena y saludable. Por ejemplo, salud, alimentacion,
proteccion y afecto, entre otras. EI ser humano tiene una serie de necesidades
para poder subsistir y que han de ser satisfechas, especialmente si hablamos de
las necesidades primarias. Abraham Maslow establecié una pirdmide en la que
determind las necesidades primarias, secundarias y terciarias para el ser humano

(Peird, 2021).

Las Micro y pequefias empresas

Las micro y pequefias empresas juegan un rol muy importante en el Perl y es
justo destacar su labor emprendedora y en favor de la economia nacional. Se dice
que el Per( es un pais de emprendedores y para demostrarlo compartimos
contigo interesantes datos sobre la relevancia de las micro y pequefia empresa

(Guzman, 2018).

Importancia de las Micro y Pequefias Empresa

Es importante reconocer la importancia de la micro y pequefia empresa para la
dindmica econémica del Perd, dada su alta tasa de concentracién y alto grado de
correlacion con el emprendimiento. Por ese motivo es fundamental que las
Mypes sigan estas reglas de oro para lograr generar ventajas competitivas

sostenibles (Norefia, 2019).

e Inventar soluciones increibles y experiencias Unicas. La mejor manera para
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generar diferenciacion es mediante la creacion de soluciones originales. La
oferta de valor debe ser Unica y diferenciada, se debe buscar tener una rapida

respuesta al cliente con la finalidad de brindar el mejor servicio posible.

Extender el servicio o producto. Buscar la manera de ofrecer
servicios/productos complementarios, generalmente generan mayor
rentabilidad que el producto inicial. Se debe identificar que busca el cliente y

atacar rapidamente su necesidad.

Enfocar en el cliente. Se debe tener una obsesion por satisfacer las
necesidades del cliente, en lugar de perder el tiempo obsesionandose con el
competidor. La oferta de valor Unica, diferenciada y bien enfocada al cliente

es lo que genera mayor rentabilidad.

Emplear plataformas digitales. La evolucion del perfil del consumidor obliga
al  micro y pequefio empresario a buscar transformar digitalmente su
negocio. Recomiendo si no tienen experiencia en esto , hacer alianzas con
otras empresas, universidades o instituciones que brinden este tipo de

asesoria.

Conversar de manera constante con los clientes. Para evitar perderlos, lograr
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un mejor entendimiento de los requerimientos que tienen, evitar costos

innecesarios y mejorar la calidad del servicio/ producto final.

Innovar rapido y barato. Cree prototipos antes de lanzar el producto/servicio
final, de esta manera no perdera dinero si algo falla, analice el mercado,

dedique tiempo a innovar en el modelo de negocio.

Planificar el afio. Es fundamental hacer un plan, no importa el nombre, lo
que importa es crear un camino. EsS necesario generar metas, objetivos,
indicadores, estrategias que estén plasmadas en un documento fisico o
virtual.

2.3 Marco Conceptual

Calidad de Servicio

Segun lo mencionado sobre Melara (2017) la calidad del servicio puede

definirse como el resultado de la evaluacion de cumplimiento que realiza el

consumidor. Es decir si dicho servicio cumple con los fines que tiene previsto,

a sabiendas que puede verse modificado en nuevas transacciones por las futuras

experiencias del consumidor.

Satisfaccion del Cliente

Tal como lo sefiala Zenvia (2020) es un indicador que mide la buena relacion

de los clientes con una marca, empresa o servicio. Es a través de una encuesta

96



de satisfaccion que la empresa puede obtener retroalimentaciones cuantitativas
y representativas sobre lo que piensa el publico. De esta forma, es posible
minimizar los impactos negativos de las actividades y mejorar las soluciones de

forma eficaz, innovadora, creativa y personalizada.

Cliente

Asi como dan a conocer los autores De JesUs & Sepulveda (2018) el cliente es
la razon de existir de cualquier negocio y por la cual las empresas dirigen sus
politicas, productos, servicios y procedimientos a la satisfaccion de sus
expectativas. Los clientes se crean expectativas sobre el valor y satisfaccion de
las diversas ofertas del mercado y compran en consecuencia, por lo que
identificar sus necesidades y perfiles, es crucial para asegurar la permanencia

de una empresa.

Servicio

Justo como lo menciona el autor Alfonso (2019) un servicio es una actividad o
una serie de actividades llevadas a cabo por un proveedor con el propoésito de
satisfacer una determinada necesidad del cliente, sus caracteristicas basicas son
la intangibilidad, la heterogeneidad, la inseparabilidad y el caracter perecedero.
La definicion o conceptualizacion del término servicio ha sido abordada por

varios autores en diferentes épocas.
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1.  HIPOTESIS

Segun Westreicher (2020) la hipotesis es una proposicion que aun no ha sido

corroborada y a partir de la cual se puede desarrollar una investigacion.

Es decir, una hipdtesis es una afirmacion que puede o no ser cierta. Sin
embargo, se formula en base a un indicio o a una serie de hechos, a los cuales
se puede afadir determinados supuestos. La hipotesis puede fundamentarse en
la evidencia cientifica 0 un conjunto de argumentos que cuenten con sustento.
De otro modo, no tendria sentido iniciar un trabajo de andlisis al respecto por lo

tanto no se plantea hipotesis en investigaciones de tipo descriptivo.

En la presente investigacion titulada Propuesta de mejora de calidad de
servicio y satisfaccion del cliente en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de articulos de ferreteria, Distrito Rupa Rupa,
Tingo Maria, 2022. No se plantea hipotesis por ser tipo descriptiva - de

propuesta.
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V.

METODOLOGIA

4.1 Disefio de la Investigacion

El disefio de la investigacion fue No Experimental — Transversal

No experimental

El disefio de la investigacion fue no experimental Mata (2019) refiere en
cuanto a la clasificacion de los disefios no experimentales. Fue no
experimental, porque no se manipulara deliberadamente a las variables
de calidad de servicio y satisfaccion del cliente en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de articulos de
ferreteria, distrito Rupa Rupa, Tingo Maria, 2022. Solamente se
observara conforme a la realidad sin sufrir ningdn tipo de
modificaciones.

Transversal

El disefio de la investigacion fue transversal porque segun lo manifestado
por el autor Mejia (2020) mencion que en los disefios transversales las
variables no son afectadas por ningun tipo de proceso, hecho por el cual
solamente se dedican a observar al evento tal cual sucede, limitdndose
Unicamente a analizarlos. Bésicamente consisten en realizar una
descripcion de las variables que se desean medir en un fenémeno, y

analizar la incidencia en el momento en que ocurre dicho suceso.
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Fue transversal, porque el estudio de investigacion en Propuesta de
mejora de calidad de servicio y satisfaccion del cliente en las micro y
pequefias empres del sector comercio, rubro venta minorista de articulos
de ferreteria, Distrito Rupa Rupa, Tingo Maria, 2022. Se desarrollo en un

espacio de tiempo determinado con inicio y fin, en el afio 2022.

4.2 Poblacién y Muestra

Poblacion

Segun la Editorial Grudemi (2018) la poblacién estadistica consiste en la
recoleccion de un conjunto de elementos o0 sujetos que gozan de
caracteristicas comunes, con el fin de estudiarlos y sacar conclusiones
especificas para determinar resultados. Segun el tamarfio de la poblacion
estudiada, el resultado puede ser finito o infinito. Si el resultado de los
conjuntos investigados es infinito, estos se consideran conceptuales o
artificiales, ya que toda poblacion debe tener un resultado especifico al

ser estudiada.

Para ambas variables calidad de servicios y satisfaccion del cliente se
utilizé una poblacion infinita de clientes en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de articulos de

ferreteria, Distrito de Rupa Rupa, Tingo Maria, 2022.
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Muestra

Segln Rojas (2017) la muestra es la que puede determinar la
problematica que se esta estudiando, ya que esta es capaz de generar
los datos con los cuales se identifican las fallas dentro del proceso o
problema que se investiga, por cuanto son los que daran los datos de
primera mano de la situacion problematica, es por ello que el autor que
mas vinculacion poseen con la conceptualizacion segin la
investigadora, es Tamayo y Tamayo (2006), ya que este se acerca mas
al principio de un subgrupo determinado por caracteres especificos

para la obtencién de una informacion requerida.

Para ambas variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente se
utilizé una muestra probabilistica de clientes en las micro y pequefas
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de articulos de

ferreteria, Distrito Rupa Rupa, Tingo Maria, 2022.

Para hallar la muestra se utilizarda una foérmula de poblacion
desconocida

n: Tamafio de la muestra

z: Nivel de confianza

(95% Z=1.96)p:

Probabilidad de éxito

50=0.5%

g: Probabilidad de fracaso 50=
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0.5%

e : Error permitido 8% = 0.08 %

n= Zzpq =
E?

n =1.96%x 0.5 x 0.5

0.082

n =0.9604
0.082

= 150.0625
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4.3 Definicion y operacionalizacion de variable

7.5. Definicion y Operacionalizacion de la variable.

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES E INDICADORES

: . ESCALA
DEFINICION DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL DIMENSIONES| OPERACIONAL INDICADORES ITEMS FUENTE MEDDI(E:I()N
La calidad es una La estrategia es una herramientg ¢Usted como cliente confiaen VARIABLE CALIDAD
propiedad que tiene una de direccion que permite Ig la calidad de organizacién de |DE SERVICIO:
cosa u objeto, y que satisfagcién de !as' necesidaqles o la empresa? _ ,
define su valor. asi como del publico objetlyo_ a quien Organizacion | ¢Usted como cliente _esta_de Se encuesto a 150 clientes
. estd dirigida la actividad de 14 acuerdo que la organizacion de las micro v pequefias
la satisfaccion  que empresa, a través de ung de la empresa es importante? y peq
provoca en un sujeto. La interaccion proactiva de g ¢Laempresa realiza estrategias mpresas
definicion de calidad organizaciéon con su entorno Y organizadas para una buena
puede variar. Se trata de Estrategias e! uso de procedimientos Y calidad de servicio al cliente?
un concepto subjetivo, técnicas con un basamento ¢Laempresa tiene un horario
va que si le preguntas a cient[f!co emp_leadas de manerg de atencion puntual?
blguien sobre o que repetitiva e integral. (Ronda, Empresa
) . 2021). ¢Considera que la empresa
percibe  por  calidad, ofrece calidad de servicio al
CALIDAD p.robablemente sea adquirir sus articulos?
DE diferente a lo que otro ¢Considera que la empresa LIKERT
considera. Por ejemplo, reconoce las sugerencias de
SERVICIO una  persona  puede sus clientes?
pensar que un vehiculo La rentabilidad econé_mica es el ¢Considera que la empresa
. . beneficio que obtiene una  Inversion invierte en articulos de
tiene  una  calidad empresa por las inversiones primera?
notable, en cambio otra realizadas. Para su medicion, se ¢Usted cree que la empresa
puede disentir y recurre a los estados financieros obtiene beneficios al brindad
considerar  que OO | oo de la firma. Es decir, la calidad de servicio?
coche diferente es de rentabilidad econémica es g ¢Considera que la empresa
ganancia que han dejado lasi  Beneficio cumple con las expectativas

méas calidad que el
anterior que propone el
individuo. (Peir6, 2020).

inversiones efectuadas por una
compafiia, y suele expresarse
como un porcentaje.
(Westreicher, 2020).

de la calidad de servicio para
el mejoramiento en la
rentabilidad?

¢La empresa cumple con
el proceso deproteger el
beneficio del cliente?
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DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL DIMENSIONES OPERACIONAL INDICADORES ITEMS FUENTE MEDICION
Al mismo tiempo El servicio al cliente se ¢ Usted se siente satisfecho por VARIABLE
Muchas organizaciones a puede definir como todo el los artlcy)los que ofrece la SATISEFACCION
apoyo que tu empresa empresar: DEL CLIENTE:
nivel mundial, estan ofrece a los consumidores. | Consumidor | ¢Se encuentra satisfecho por
. Servicio al cliente significa el costo delproducto
trabajando  porque  la relacionarse ~ con  tus comprado? ?ﬁeenqgg%s;?; 150
satisfaccion del cliente, consumidores. Es decir, ¢Usted como cliente sugiere  ['. N
a un  benchmarkin Servicio  Fstablecer — conversaciones el tipo trato que recibe enel ~ [MICIOY pequenas
g y contactos que te permitan servicio? empresas
importante al momento atender sus necesidades, ¢ Usted considera que la
de medir la excelencia acla_rar dudas, escuchar sus empresa satlsfacesus.
quejas, entre otros puntos. Necesidad necesidades en la variedad de
comercial entre las (Da Silva, 2021). ecesida articulos?
empresas. La
SATISFACCION Satisfaccion del cliente Cuando un cliente comprd ¢Laempresa te genera una
DEL CLIENTE | como un indicador un producto posee unas sensacion de confianza y LIKERT
] ] expectativas  determinadas satisfaccion al adquirir sus
global, refiere al nivel de que espera que sean productos?
. . i i ; Usted esta satisfecho por
conformidad que tiene cumplidas.  Sin  embargo,  producto ¢ A
q depende de nosotros llegar a los productos de calidad que
una persona cuando cumplir esas expectativas brinda la empresa?
. i ; Usted siente que cumple
realiza una compra o generadas por el cliente con ¢ !
- P o anterioridad a través del con sus estandares de
utiliza un  servicio. valor que produce nuestro s?tlsfacuon de agrado como
i cliente?
Rosgaby, 2018 producto o servicio. Por ello, : .
(Rosgaby ) ... i nuestro producto cumple ¢Usted como cliente se
Satisfaccion con la expectativa del encuentra satisfecho como la
cliente, podremos conseguir atencion brindada?
un  cliente  satisfecho, ¢Usted como cliente
mientras que si no lag siente que lo apoyan en
cumple tendremos todo 19 Cjiente todo momento para

contrario. Asi, podemos
definir la satisfaccion del
cliente como la diferencig
entre el valor percibido por
el cliente y las expectativag
generadas. Segln (Cuarin,

2018).

satisfacer su compra?

¢Usted como cliente
después de adquirir el
productor mide su grado
de satisfaccion?
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

Para el desarrollo de datos se utiliz6 como técnica la encuesta. Segun
Salas (2021) este método es mas apropiado y eficiente porque recopila
los datos que necesita, por lo general, las personas se sienten comodas
con el uso de la encuesta que es muy utilizada en diferentes
investigaciones con enfoque cuantitativo o mixto, e inclusive como
complemento en la investigacion con enfoque cualitativo.
- Latécnica que se utilizo para el recojo de informa fue la encuesta,
la cual estara direccionada a los clientes en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de articulos

de ferreteria, distrito de Rupa Rupa, Tingo Maria, 2022.

Instrumento

Segun Salas (2020) sita al autor Hernandez (2012) quien plantea que el
investigador social debe disefiar un instrumento para las variables
conceptualizadas al plantear su problema de investigacion. Este
instrumento es el cuestionario; en eéste las variables estan
operacionalizadas como preguntas. Estas no solo deben tomar en cuenta
el problema que se investiga sino también la poblacion que las
contestara y los diferentes métodos de recoleccion de informacion (p.ej.

entrevista personal o por teléfono). (pag. 26).

- El instrumento que se utilizd es el cuestionario y esta elaborado
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por 20 preguntas, las cuales 10 preguntas son para la variable
Calidad de Servicio y son para los clientes, asi mismo 10
preguntas son para la variable Satisfaccion del Cliente dirigidas a

los clientes. Las preguntas se realizara en escala Likert. (Anexo3)

4.5 Plan de analisis

Segun Zufiga & Adasma (2020) el analisis de datos corresponde a un
elemento constitutivo del método estadistico para: recolectar, organizar,
resumir, presentar y analizar datos requeridos mediante método
cientifico; y para la obtencion de inferencias a partir de un volumen de
datos cuando se observa s6lo una parte de este, pudiendo de este modo
disminuir la incertidumbre con respecto a un problema de investigacion.
De este modo se pueden obtener conclusiones vélidas y tomar decisiones

razonables con base en este analisis.

Después de obtener los datos, se utilizé un plan de andlisis por lo cual se
realizo la tabulacion de los resultados de acuerdo a cada una de las
variables y teniendo en cuenta sus dimensiones, se calcularan las
frecuencias y porcentajes, se empleara programas de Microsoft ( Excel,
Word, PPT, Pdf ) y el Turnitin para pasar nuestro proyecto si existe
alguna copia para que proceda a revision. Posteriormente se realizé el

analisis e interpretacion de los datos recopilados, a través de la encuesta.
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4.6 Matriz de consistencia

ENUNCIADO . .
. POBLACION TECNICASE PLAN DE
TITULO DEL OBJETIVOS VARIABLES | METODOLOGIA MUESTRA INSTRUMENTOS ANALISIS
PROBLEMA
Propuesta de | ;La propuesta de | Objetivos General | Variable 1: Tipo de Poblacién Técnica: Encuesta Se utilizo los
mejora de | mejora de calidad | Determinar si la | Calidad de investigacion El Para ambas diferentes
calidad de | de servicio y | propuesta de | Servicio presente trabajo variable Calidad | Instrumento: programas de
servicio y | satisfaccion  del | mejora de calidad de la de Servicio y | Cuestionario Microsoft (
satisfaccion cliente permite un | de  servicio vy investigacion es Satisfaccion  del Word , Excel ,
del cliente en | 6ptimo satisfaccion del de tipo Cliente se utilizé PPT), Pdf,
las micro y | funcionamiento en | cliente permite un cuantitativo. una poblacion Turnitin.
pequefias las micro y | 6ptimo Nivel de la infinita de
empresas del | pequefias funcionamiento en investigacion clientes en las
sector empresas del | las micro y de lastesis micro y pequefias
comercio, sector comercio, | pequefias empresas empresas del
rubro  venta | rubro venta | del sector El nivel de la sector comercio,
minorista de | minorista de | comercio,  rubro investigacioén es rubro venta
articulos  de | articulos de | venta minorista de descriptivo minorista de
ferreteria, ferreteria, distrito | articulos de articulos de
Distrito  de | de Rupa Rupa, | ferreteria. Distrito Disefio de la ferreteria, Distrito
Rupa Rupa, | Tingo Maria, | de  Rupa Rupa, investigacion de Rupa Rupa,
Tingo Maria, | 2022? Tingo Maria, 2022. Tingo Maria,
2022. Objetivos Variable2: El disefio de la 2022.
Especificos Satisfaccion investigacion es No | Muestra
. Describir del Cliente experimental / Para ambas

estrategias de la
calidad de servicio
en las micro vy
pequefias empresas
del sector
comercio, rubro
venta minorista de
articulos de
ferreteria, Distrito
de Rupa Rupa,
Tingo Maria, 2022.

. Describir
las caracteristicas
de la rentabilidad
obtenida de la
calidad de servicio
en las micro vy
pequefias empresas

transversal

variables Calidad
de Servicio vy
Satisfaccion  del
cliente se utilizo
una muestra de
150 clientes en
las micro vy
pequefias
empresas en el
sector comercio
del rubro de
ferreterias,
distrito de Rupa
Rupa — Tingo
Maria 2022.
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del sector
comercio, rubro
venta minorista de
articulos de
ferreterfa, Distrito
de Rupa Rupa,
Tingo Maria, 2022.

. Identificar
las caracteristicas
del servicio del
cliente en las micro

y pequefias
empresas del
sector  comercio,
rubro venta
minorista de
articulos de

ferreteria, Distrito
de Rupa Rupa,
Tingo Maria, 2022.

. Describir
las caracteristicas
de la satisfaccion
del cliente en las
micro y pequefias

empresas del
sector  comercio,
rubro venta
minorista de

ferreteria, Distrito
de Rupa Rupa,
Tingo Maria, 2022.
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. Elaborar
una propuesta de
mejora de calidad
de servicio y
satisfaccion del
cliente en las micro
y pequefias
empresas del
sector comercio,
rubro venta
minorista de
articulos de
ferreteria, Distrito
Rupa Rupa, Tingo
Maria, 2022.
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4.7 Principios éticos

Proteccion de la persona

En particular, la proteccion de la persona se hace necesaria en la sociedad de la
informacién en la que vivimos, donde el uso de las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion (TIC) permite comunicar, compartir y utilizar
datos personales en cuestion de segundos, de manera masiva y constante, casi
ilimitada, y sin mayores complicaciones.

Se utilizd este principio porque se protegera a las personas que colaboraran en
la investigacion, para ello sera presentado un informe a cada persona sobre la
investigacion ya que se realizard solamente las preguntas y las informaciones
obtenidas seran exclusivamente con fines de estudio y no se revelara ningun
dato sin la autorizacion del cliente ya que ellos no facultaron para dicha

respuesta.

Cuidado de medio ambiente y biodiversidad

La naturaleza te protege, te sana, te alimenta y te da todo lo que necesitas para
vivir y tener bienestar, cuidarla, valorarla y apreciarla es tarea de todas y todos.
Como cuidado del medio ambiente se utilizé papel bond donde se aplicara el
cuestionario de preguntas que posteriormente pasara a ser un papel reciclado
para poder reusarlo y asi minimizar la contaminacion del medio ambiente,
también secontribuira con el ahorro de la energia después de haber cargado la
laptop, celular y otros equipos electrénicos, pasarana ser desconectado y no se
utilizara enchufado por varias horas para el trabajo de investigacion que se esta

realizando.
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Libre participacion y derecho a estar informados

Se aplico el cuestionario, a los clientes de la empresa ya que su participacion
es por decision propia, se le hard una hoja de informacién a los clientes de la
empresa para que puedan estar al tanto de lo que se esta investigando para queno
haya malos entendidos y no genere dudas al momento de rellenar el
cuestionario.

Beneficencia y no maleficencia

Se le comunico al cliente que la informacion brindada no causara ningun dafio
a su persona, respetando cada momento el bienestar de las personas se asumira
con conducta imprescindible, con respeto ya que el resultado de la
investigacion sera de beneficio para la empresa.

Justicia

En este sentido el principio de justicia demanda que las personas sean tratadas
de manera equitativa y no pueden verse ni tratarse con un menor valor. Por
esto, el principio de justicia se encuentra presente en los principales codigos y
atiende de forma particular al respeto por los derechos diferenciales de las
distintas poblaciones que interactian con la empresa. Este principio sera
necesario para evitar problemas o practicas injustas que puedas afectar al
desarrollo de la investigacion, de la misma manera se le otorgara acceso total a
los resultados obtenidos en el estudio realizado.

Integridad cientifica

La integridad cientifica establece que los investigadores al evaluar el trabajo de
otros deben ser imparciales, rapidos, rigurosos y respetar la confidencialidad.

En este sentido los investigadores sin las capacidades o el conocimiento
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apropiado al nivel del estado del arte, deben ser excusados para actuar como
evaluadores de la calidad de un determinado papel o propuesta cientifica, ya
qgue no se manipularad los datos de manera indebida como la modificacion o
falsificacion de lo obtenido, tampoco se falsificara. Este principio ético permite
como futuros profesionales y ciudadanos ser honestos, firmes con nuestro
accionar y también se actuara de manera verdadera en el desarrollo de la
investigacion, teniendo honestidad, confianza, objetividad, imparcialidad e
independencia, apertura y accesibilidad, derecho al cuidado, justicia y

responsabilidad con respecto hacia los participantes.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de las estrategias de la calidad de servicio en las

micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta

minorista de articulos de ferreteria, Distrito de Rupa Rupa, Tingo

Maria, 2022.
Estrategias de la calidad de servicio n %
Calidad de organizacion de la empresa
Siempre 75 50.00
Casi siempre 39 26.00
Algunas veces 16 10.66
Muy pocas veces 10 6.67
Nunca 10 6.67
Total 150 100.00
Importancia de la organizacion
Siempre 50 33.33
Casi siempre 17 11.33
Algunas veces 46 30.67
Muy pocas veces 25 16.67
Nunca 12 8.00
Total 150 100.00
Continua...
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Tabla 1

Caracteristicas de las estrategias de la calidad de servicio en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de articulos de ferreteria, Distrito de Rupa Rupa, Tingo

Maria, 2022.

Estrategias de la calidad de servicio n %

Estrategias organizadas para el servicio

Siempre 68 45.33
Casi siempre 16 10.67
Algunas veces 37 24.67
Muy pocas veces 29 19.33
Nunca 0 0

Total 150 100.00

Horario de atencién puntual

Siempre 58 38.66

Casi siempre 37 24.67

Algunas veces 18 12.00

Muy pocas veces 37 24.67

Nunca 0 0

Total 150 100.00
Continua...
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Tabla 1

Caracteristicas de las estrategias de la calidad de servicio en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de articulos de ferreteria, Distrito de Rupa Rupa, Tingo

Maria, 2022.

Estrategias de la calidad de servicio n %

Calidad de servicio al adquirir

articulos

Siempre 71 47.33
Casi siempre 45 30.00
Algunas veces 12 8.00
Muy pocas veces 22 14.67
Nunca 0 0
Total 150 100.00

Reconoce sugerencias de sus clientes

Siempre 5 3.33
Casi siempre 25 16.67
Algunas veces 73 48.67
Muy pocas veces 47 31.33
Nunca 0 0
Total 150 100.00

Nota: datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes en las

micro y pequeiias empresas del sector comercio, rubro venta
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minorista de articulos de ferreteria, Distrito de Rupa Rupa, Tingo
Maria, 2022.

Tabla 2

Caracteristicas de la rentabilidad obtenida de la calidad de servicio
en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de articulos de ferreteria, Distrito de Rupa Rupa, Tingo

Maria, 2022.

Rentabilidad de la calidad de servicio n %

Invierten en articulos de primera

Siempre 0 0
Casi siempre 18 12.00
Algunas veces 61 40.67
Muy pocas veces 71 47.33
Nunca 0 0
Total 150 100.00

Beneficios al brindar calidad de

servicio

Siempre 65 43.33
Casi siempre 15 10.00
Algunas veces 40 26.67
Muy pocas veces 30 20.00
Nunca 0 0
Total 150 100.00

Continua...
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Tabla 2

Caracteristicas de la rentabilidad obtenida de la calidad de servicio
en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de articulos de ferreteria, Distrito de Rupa Rupa, Tingo

Maria, 2022.

Rentabilidad de la calidad de servicio n %

Expectativas de mejoramiento de
calidad de servicios

Siempre 68 45.33
Casi siempre 51 34.00
Algunas veces 9 6.00
Muy pocas veces 15 10.00
Nunca 7 4.67
Total 150 100.00

Proteccidon de beneficio del cliente

Siempre 56 37.33
Casi siempre 49 32.67
Algunas veces 12 8.00
Muy pocas veces 27 18.00
Nunca 6 4.00
Total 150 100.00

Nota: datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de articulos de ferreteria, Distrito de Rupa Rupa, Tingo

Maria, 2022.
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Tabla 3
Caracteristicas de la satisfaccion del cliente en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de ferreteria,

Distrito de Rupa Rupa, Tingo Maria, 2022.

Satisfaccion del cliente n %

Satisfecho por los articulos ofrecidos

Siempre 70 46.67
Casi siempre 37 24.67
Algunas veces 5 3.33
Muy pocas veces 36 24.00
Nunca 2 1.33
Total 150 100.00

Satisfecho por el costo del producto

Siempre 16 10.67
Casi siempre 36 24.00
Algunas veces 67 44.67
Muy pocas veces 27 18.00
Nunca 4 2.66
Total 0 100.00
Continua...
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Tabla 3
Caracteristicas de la satisfaccion del cliente en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de ferreteria,

Distrito de Rupa Rupa, Tingo Maria, 2022.

Caracteristicas de la satisfaccion del n %

cliente

Sugiere tipo de trato en el servicio

Siempre 13 8.67
Casi siempre 37 24.67
Algunas veces 41 27.33
Muy pocas veces 59 39.33
Nunca 0 0
Total 13 100.00

Satisface en la variedad de articulos

Siempre 90 60.00
Casi siempre 28 18.67
Algunas veces 14 9.33
Muy pocas veces 18 12.00
Nunca 0 0
Total 0 100.00

Nota: datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de articulos de ferreteria, Distrito de Rupa Rupa, Tingo

Maria, 2022.
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Tabla 4
Caracteristicas del servicio del cliente en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de articulos de

ferreteria, Distrito de Rupa Rupa, Tingo Maria, 2022.

Caracteristicas del servicio n %

La sensacion de confianza que la
empresa le brinda

Siempre 63 42.00
Casi siempre 44 29.34
Algunas veces 11 7.33
Muy pocas veces 32 21.33
Nunca 0 0
Total 150 100.00

Brinda calidad de productos la

empresa

Siempre 60 40.00
Casi siempre 46 30.67
Algunas veces 9 6.00
Muy pocas veces 35 23.33
Nunca 0 0
Total 150 100.00

Continua...
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Tabla 4
Caracteristicas del servicio del cliente en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de articulos de

ferreteria, Distrito de Rupa Rupa, Tingo Maria, 2022.

Caracteristicas del servicio n %

Cumple sus estandares de satisfaccion

Siempre 64 42.67
Casi siempre 18 12.00
Algunas veces 52 34.67
Muy pocas veces 16 10.66
Nunca 0 0

Total 150 100.00

Satisfecho con la atencion brindada

Siempre 6 4.00

Casi siempre 37 24.67

Algunas veces 48 32.00

Muy pocas veces 59 39.33

Nunca 0 0

Total 150 100.00
Continua...
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Tabla 4
Caracteristicas del servicio del cliente en las micro y pequefas
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de articulos de

ferreteria, Distrito de Rupa Rupa, Tingo Maria, 2022.

Caracteristicas del servicio n %

Siente apoyo para satisfacer su compra

Siempre 80 53.34
Casi siempre 30 20.00
Algunas veces 17 11.33
Muy pocas veces 14 9.33
Nunca 9 6.00
Total 150 100.00

Mide su grado de satisfaccion

Siempre 78 52.00
Casi siempre 15 10.00
Algunas veces 15 10.00
Muy pocas veces 42 28.00
Nunca 0 0

Total 150 100.00

Nota: datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes en las
micro y pequeiias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de articulos de ferreteria, Distrito de Rupa Rupa, Tingo

Maria, 2022.
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Tabla 5

Caracteristicas de una propuesta de mejora de calidad de servicio y satisfaccion del cliente en las micro y pequefias empresas del

sector comercio, rubro venta minorista de articulos de ferreteria, Distrito Rupa Rupa, Tingo Maria, 2022.

Indicadores Problemas Causas del Consecuencias Accion de mejora Responsable
encontrados problema del problema
Empresa El 48.67% de|La poca | Provoca la | Centrarse en escuchar al cliente para que se | Representantes
clientes menciona | importancia cancelacion  de | encuentren satisfechos, para lograr esto es necesario.
que algunas veces | que se le | pedido, clientes - Colaboracion y el compromiso de todos en
reconocen sus | brinda al | insatisfechos vy la empresa
sugerencias. cliente al ser | relaciones - Enfocarse de manera interna con el
escuchados. dafadas. personal
- Capacitarlos para brindar el mejor servicio
al cliente
Inversion El 47.33% de los | Articulos  de | Genera Realizar compras de articulos reconocidos de alta | Representantes
clientes menciona | baja calidad de | insatisfaccion por | calidad y seguridad para los clientes.
gue muy pocas | marcas los clientes, - Marcas reconocidas
veces invierten en | genéricas  no | impacto negativo - Especificaciones técnicas
articulos de | reconocidas. en realizar la - Manual
primera. compra. - Garantia
Cliente El 60.00% de los | La poca | Esto ocasiona que | Para generar confianza en los clientes se debe tener: | Representantes
clientes muy | confianza que | los clientes no - Personal capacitado y con un carisma en
pocas veces | tiene el cliente | sean leales, servicio al cliente

sugiere el tipo de
trato en el
servicio.

a la persona
que les
atienden.

recurran  a la
competencia y
disminuya el
ingreso.

Desarrollar material promocional de calidad
para mostrar al cliente los productos para
que pueda observar y dar su punto de vista.
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Producto El 39.33% de los | Costo elevado | Ocasiona pérdida | Calcular el precio del producto en el mercado actual, | Representantes
clientes algunas en laventade | de clientes porel | viendo lainversion realizada en sus articulos con
veces se sientes los articulos de | costo del métodos para determinar el precio de venta, tales
satisfechos por el | ferreteria producto como:
costo del - Formula de venta usando la utilidad bruta.
producto - Usar el valor percibido.
- Orientacion Social.
Necesidad El 39.33% de los | La mala Malas resefias en | Enfocar las estrategias de atencion en los Representantes
clientes afirman atencion al redes sociales y componentes de experiencias positivas:
que muy pocas cliente en la de persona a - Agilidad
veces se siente comprar o persona, se dafia - Ayuda informada
satisfechos por la | consulta de los | la reputacion de la - Amabilidad
atencion brindada | articulos empresa, - Trato personalizado y consistencia.

dificultad para
captar nuevos
clientes y los
clientes recurren a
la competencia

Realizar encuestas de satisfaccion después de cada
interaccion o servicio para hacer un diagnostico y
trabajar a tiempo en las oportunidades de mejora.
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PLAN DE MEJORA PARA LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS EN EL SECTOR COMERCIO DEL RUBRO DE
FERRETERIAS, DISTRITO DE RUPA RUPA, TINGO MARIA
2022.

Datos generales: Ferreterias del distrito de Rupa Rupa, Tingo Maria
2022.

Historia

Las ferreterias del distrito de Rupa Rupa, Tingo Maria son establecimientos
comerciales dedicados a la venta de articulos utiles para la construccion, trabajo
en el campo y para las necesidades del hogar. Son empresas que van dirigidas al
publico en general por la variedad de articulos, ya que pueden ser utilizados
tanto por profesionales como por cualquier individuo que necesite reparar algo
sin necesidad de tener mucha experiencia.

Misién

Estar comprometidos con la distribucién y comercializaciéon de productos
nacionales e importados, materiales para la construccion, herramientas para el
campo Yy ferreteria en general de manera eficiente, ademas de mantener una
buena relacién con los proveedores y sobre todo con los clientes.

Vision

Queremos que las ferreterias del distrito de Rupa Rupa, Tingo Maria se
establezcan en el mercado a nivel nacional y ser conocidos como empresas que
comercializan y distribuyen productos de calidad, de alto prestigio y
confiabilidad de materiales para la construccion, herramientas para el campo y
ferreteria en general, siempre con la intencion de satisfacer las necesidades de

los consumidores con el respaldo legal y social de lugar.
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Objetivos estratégicos

Orientacion Al Servicio: Orientamos nuestras actividades al servicio, para el
cual se enfocan todos los recursos en aras de satisfacer las necesidades de los
clientes.

Calidad: Nos esmeramos por brindar productos y servicios de excelente calidad
cumpliendo con los estandares internacionales lo que garantiza a los clientes
seguridad y confianza.

Calidez: Ofrecemos un trato amable y célido a todos nuestros clientes bajo las
bases del respeto y la tolerancia.

Transparencia: Transparencia en todos nuestros procesos diciendo siempre la
verdad a nuestros clientes.

Profesionalismo: Estamos capacitados y entrenados al servicio de nuestros
clientes.

Trabajo En Equipo: Orientamos nuestras actividades al trabajo en equipo.
Puntualidad: Asistimos a nuestros compromisos con premura respetando el
tiempo de nuestros clientes ya sean citas o el envio de productos.

Integridad: Nuestro interés es desarrollar integralmente a todos los trabajadores
para que contribuyan como motores de cambio de su entorno.

Mejora Continua: Orientamos nuestra organizacion al autocontrol de todas las
actividades con el &nimo de mejorar permanentemente.

Productos y/o servicios

Las ferreterias se encargan de la distribucion y comercializacion de productos
nacionales e importados, materiales para la construccion, herramientas para el

campo Y ferreteria en general de manera eficiente.
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6. Organigrama

GERENTE

ADMINISTRACION

CONTABILIDAD

COMPRAS

VENTAS ALMACEN

TRANSPORTE Y
DISTRIBUCION

a) Descripcién de funciones

GERENTE

FUNCIONES

Duefio de la empresa

- Gestionar el trabajo pendiente
- Priorizar las necesidades

- Supervisar las etapas de desar

articulos en venta

- Anticipar las necesidades del cliente

- Evaluar el avance de ventas de sus

rollo
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ADMINISTRADOR

FUNCIONES

Licenciado en Administracion.

Experiencia en la
microempresas en el rubro de

ferreterias.

Velar por el correcto funcionamiento
del local.

Evalta y contrata al personal

- Impulsar las ventas y promociones.

- Realizar constantemente revisiones y

supervisiones.

CONTABILIDAD

FUNCIONES

Estudio de contabilidad o a
fines.

Experiencia como cajera(o).

- Manejar la caja registradora de la

empresa.

- Llevar el manejo de los libros

contable

- Apertura y cierre de caja.

COMPRAS

FUNCIONES

Técnico en administracion o
estudios a fines.

Experiencia como comprador.

- Busqueda y negociacion con
proveedores.

- Andlisis de los precios de las
materias primas, componentes o
materiales.

- Control de calidad de los materiales
y componentes.

- Informacién de stock a tiempo real.
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VENTAS

FUNCIONES

Técnico en mercadotecnia o
estudios a fines.

Experiencia en ventas.

- Fijar metas

- Realizar un seguimiento de los
indicadores de rendimiento

- Planificar estrategias de ventas

- Brindar atencion al cliente

- Promocionar a la empresa.

ALMACEN

FUNCIONES

Técnico de gestion en ventas y
espacios o estudios a fines.

Experiencia como almacenero.

- Asiste al cocinero con la lista y con
preparacion de los alimentos

- Mantener limpio la cocina 'y
utensilios.

- Revisar diariamente la conservacion
de los alimentos.

- Recibe la solicitud del pedido e

informa. al supervisor.

TRANSPORTES Y

DISTRIBUCION

FUNCIONES

Estudios con secundaria
completa.

Licencia de conducir A-llb

- Transporte de la mercancia a los
clientes.
- Transporte de mercaderia nueva al

almacén.

129




7. Diagnostico general

Andlisis FODA

Fortalezas:
- Variedad de productos
- Servicio al cliente.

- Instalaciones.

- Tiempos de entrega inmediata.

Calidad de la mercancia.

Experiencia y conocimiento

Precios justos.

Buena reputacion.

Personal necesario.

Asesoramiento al cliente

Oportunidades:

- Acceso a nueva
tecnologias

- Posicionamiento

- Bulsqueda de nuevos
mercados

- Expansién

- Epoca navidefa

- Recibir préstamos
bancarios

- Edificacion de nuevos

sectores

Amenazas:
- Inseguridad social

Mercado saturado

- Competencia.

- Falta de transporte

Desempleo

Inflacion de los precios

Cambios en las necesidades y gustos de los
consumidores

- Situacion economica del pais.

Debilidades:

Estrategias — FO

Estrategias — DO
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- Ineficiencia en el manejo de
inventarios.

- Una sola sede.

- Falta de capacitacion de los
empleados.

- Falta de una clara direccion
estratégica.

- Ofrecer productos con
problemas de fabricacion.

- Falta de confianza con el
personal.

- No contar con una pagina web

de servicio al cliente

- Falta de incentivos.

- Hacernos reconocer como
una ferreteria de
credibilidad

- Trabajar para lograr ser
una ferreteria de al
desemperio

- Desarrollar campafias para
lograr obtener otra sede.

- Desarrollar acciones para
proveer

productos  de

calidad.

- Sistematizar la ferreteria para ser conocidos
via web

- Crear estrategias para fortalecer la ferreteria
econdmicamente.

- Mejoramiento en el desempefio de los
empleados.

- Incentivar a los empleados para el
mejoramiento de productos.

- Ejecucion de programas de disminucion de

gastos

Estrategias — FA
- Adquirir gran variedad de

productos para satisfacer a

Estrategias — DA
- Mejorar el desempefio ante sus mercados

objetivos.
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- Tener deudas financieras
dificiles de saldar

- Relacién entre empleados.

los clientes.

- Mejorar el desempefio de
funciones.

- Mantener  comunicacion
entre duefio-cliente.

- Desarrollar campafias de
mercadeo.

- Adquirir  conocimientos
para mejorar el trato con

los clientes

- Capacitacion.

- Mejoramiento  de  relaciones  duefio-
empleado.

- Desarrollar actividades en pro de relaciones
duefio-empleados con sus familias.

- Aprender a manejar situaciones de bajo

desempefio.
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Indicadores de una buena gestion

Indicadores Evaluacion de Indicadores dentro de la MYPE

Empresa Los clientes menciona que algunas veces reconocen sus
sugerencias

Inversion Los clientes menciona que muy pocas veces invierten en
articulos de primera

Cliente Los clientes muy pocas veces sugiere el tipo de trato en el
servicio

Producto Los clientes algunas veces se sientes satisfechos por el costo del
producto

Necesidad Los clientes afirman que muy pocas veces se siente satisfechos

por la atencion brindada
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9. Problemas

Indicadores Problemas Surgimiento del problema
Empresa La poca importancia que se les brinda al | Provoca la cancelacion de
cliente al ser escuchados pedido, clientes insatisfechos y
relaciones dafiadas.
Inversion Articulos de baja calidad de marcas Genera insatisfaccion por los
genéricas no reconocidas clientes, impacto negativo en
realizar la compra.
Cliente La poca confianza que tiene el cliente a | Esto ocasiona que los clientes
la persona que les atienden
no sean leales, recurran a la
competencia y disminuya el
ingreso.
Producto Costo elevado en la venta de los Ocasiona peérdida de clientes
articulos de ferreteria por el costo del producto
Necesidad La mala atencion al cliente en la Malas resefias en redes sociales

comprar o consulta de los articulos

y de persona a persona, se dafia
la reputacion de la empresa,
dificultad para captar nuevos
clientes y los clientes recurren a

la competencia
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10. Causas

Falta de
capacitacion para

brindar el mejor
servicio al cliente

Falta de
encuentas de
satisfaccion

despues de cada
interaccién o

servicio

Falta de
conocimiento en
especificaciones
técnicas y marcas
reconocidas

Poca importancia de
capacitar al trabajador

Falta de enfoque
en estrategias de
atencién en los
componentes de
experiencias
positivas
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Falta de
desarrollo en
material
promocional de
calidad para
mostrar al cliente
los productos

Falta de
capacitacion en
métodos para
determinar el
precio de venta
en el mercado




11. Establecer soluciones

a. Establecer acciones de mejora

Indicadores Problemas Acciones de mejora
Empresa Provoca la cancelacion de Centrarse en escuchar al cliente para que se
pedido, clientes insatisfechos y | encuentren satisfechos, para lograr esto es
relaciones dafiadas. necesario.
- Colaboracion y el compromiso de
todos en la empresa
- Enfocarse de manera interna con el
personal
- Capacitarlos para brindar el mejor
servicio al cliente
Inversion Genera insatisfaccion por los Realizar compras de articulos reconocidos de
clientes, impacto negativo en alta calidad y seguridad para los clientes.
realizar la compra. - Marcas reconocidas
- Especificaciones técnicas
- Manual
- Garantia
Cliente Esto ocasiona que los clientes Para generar confianza en los clientes se debe

no sean leales, recurran a la
competencia y disminuya el

ingreso.

tener:
- Personal capacitado y con un
carisma en servicio al cliente

- Desarrollar material promocional de
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calidad para mostrar al cliente los
productos para que pueda observar y

dar su punto de vista

Producto Ocasiona perdida de clientes Calcular el precio del producto en el mercado
por el costo del producto actual, viendo la inversion realizada en sus
articulos con métodos para determinar el
precio de venta, tales como:
- Formula de venta usando la utilidad
bruta.
- Usar el valor percibido.

- Orientacién Social.

Necesidad Malas resefias en redes sociales | Enfocar las estrategias de atencion en los

y de persona a persona, se dafia | componentes de experiencias positivas:

la reputacion de la empresa, - Agilidad

dificultad para captar nuevos - Ayuda informada

clientes y los clientes recurren a - Amabilidad

la competencia - Trato personalizado y consistencia.

Realizar encuestas de satisfaccion después de
cada interaccion o servicio para hacer un
diagnostico y trabajar a tiempo en las

oportunidades de mejora.
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12. Recursos para la implementacion de las estrategias

Estrategias Recursos Recursos Recursos Tiem
Humanos Economic | Tecnologicos po
0sS
Centrarse en escuchar | Representante | S/ 1000.00 | - Internet 4
al cliente para que se sy - Computadora | sema
encuentren satisfechos, | trabajadores nas

para lograr esto es
necesario.
- Colaboracion
y el
compromiso
de todos en la
empresa
- Enfocarse de
manera
interna con el
personal
- Capacitarlos
para brindar
el mejor
servicio al

cliente
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Realizar compras de

articulos reconocidos

de alta calidad y

seguridad para los

clientes.

Marcas
reconocidas
Especificacio
nes técnicas
Manual

Garantia

Representante

s (consultor)

S/500.00

- Internet

-Computadora

Sema

na

Para generar confianza

en los clientes se debe

tener:

Personal
capacitado y
con un
carisma en
servicio al
cliente
Desarrollar
material
promocional

de calidad

Representante

Sy

trabajadores

S/:3000.00

- Internet
- Computadora
- Impresora

- Gigantografias

meses
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para mostrar
al cliente los
productos
para que
pueda
observar y
dar su punto

de vista

Calcular el precio del
producto en el mercado
actual, viendo la
inversion realizada en
sus articulos con
métodos para
determinar el precio de
venta, tales como:

- Formula de
venta usando
la utilidad
bruta.

- Usar el valor
percibido.

- Orientacion

Representante

(consultor)

S/.700.00

- Internet
- Computadora

- Impresora

sema

nas
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Social.

Enfocar las estrategias
de atencion en los
componentes de
experiencias positivas:
- Agilidad
- Ayuda
informada
- Amabilidad
- Trato
personalizado
y
consistencia.
Realizar encuestas de
satisfaccion después de
cada interaccion o
servicio para hacer un
diagnostico y trabajar a
tiempo en las
oportunidades de

mejora.

Representante

sy

trabajadores

S/.

1500.00

Internet

- Computadora
- Impresora

- Materiales de

Oficina

meses
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Cronograma de actividades

NO

Estrategias

Inicio

Termino

Junio

julio

Centrarse en escuchar al cliente para
gue se encuentren satisfechos, para
lograr esto es necesario.

- Colaboracion y el
compromiso de todos en la
empresa

- Enfocarse de manera
interna con el personal

- Capacitarlos para brindar

el mejor servicio al cliente

01/05/2022

31/05/2022

Realizar compras de articulos
reconocidos de alta calidad y
seguridad para los clientes.

- Marcas reconocidas

- Especificaciones técnicas

- Manual

- Garantia

25/05/2022

31/05/2022

Para generar confianza en los
clientes se debe tener:

- Personal capacitado y con

01/05/2022

30/05/2022
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un carisma en servicio al
cliente

- Desarrollar material
promocional de calidad
para mostrar al cliente los
productos para que pueda
observar y dar su punto de

vista

Calcular el precio del producto en el
mercado actual, viendo la inversidn
realizada en sus articulos con
métodos para determinar el precio
de venta, tales como:

- Formula de venta usando

la utilidad bruta.
- Usar el valor percibido.

- Orientacion Social.

01/06/2022

19/06/2022

Enfocar las estrategias de atencion
en los componentes de experiencias
positivas:

- Agilidad

- Ayuda informada

- Amabilidad

01/06/2022

31/07/2022
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Realizar encuestas de satisfaccion

Trato personalizado y

consistencia.

después de cada interaccion o

servicio para hacer un diagnostico y

trabajar a tiempo en las

oportunidades de mejora.
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5.2 Anadlisis de resultados
Tabla 1.
Describir las estrategias de la calidad de servicio en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de articulos de ferreteria,
Distrito de Rupa Rupa, Tingo Maria, 2022.
Calidad de organizacion de la empresa: EI 50% de los encuestados afirma que
la empresa siempre tiene calidad de organizacion, mientras que el 26%
menciona que casi siempre, el 10.66% algunas veces, un 6.67% nunca y de
igual manera con 6.67% muy pocas veces. Es importante que si exista calidad
de organizacion en la empresa esto genera productos y servicios mejorados,
permite aumentar la rentabilidad, también apoya en la contribucién en la
mejora de imagen de los productos y servicios, aumenta la satisfaccion de los
clientes lo que influye en su lealtad.
Importancia de la organizacion: El 33.33% de los encuestados afirma siempre
es importante que la empresa este organizada, mientras que el 30.67% algunas
veces, 16.67, muy pocas veces, el 11.33% casi siempre y el 8% nunca. Se debe
considerar la importancia de la organizacién en la empresa ya que esto permite
a corto o largo plazo una mejora en los resultados con los recursos disponibles,
disminuye los costes y mejorando los plazos de ejecucion de los proyectos,
también fomenta el trabajo conjunto.
Estrategias organizadas para el servicio: El 45.33% de los encuestados afirma
que siempre la empresa realiza estrategias organizadas, mientras que el 24.67%
algunas veces, el 19.33% muy pocas veces y el 10.67 casi siempre. Las

estrategias organizadas para el servicio ayudan a que las empresas siempre
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estén en movimiento mientras que el mercado esta siempre cambiando es capaz
de adaptarse para seguir siendo eficaz y rentable, también servira de punto de
partida para alinear las estrategias dentro de la organizacion basandose en la
cultura, los valores organizativos y los factores de éxito.

Horario de atencion puntual: El 38.66 de los encuestados afirma que siempre es
puntual en su horario de atencion, mientras que el 24.67% casi siempre,
24.67% muy pocas veces Y el 12% algunas veces. Las empresas de hoy en dia
toman mucha importancia en el horario de atencién y lo toman como
reglamento en su gran mayoria ya que esto genera productividad laboral,
cumplir a tiempo con las tareas y responsabilidades asignadas y fidelidad de
nuestros clientes.

Calidad de servicio al adquirir articulos: El 47.33% de los encuestados afirma
que siempre ofrece calidad de servicio al adquirir sus articulos, mientras que el
30% casi siempre, 14.67% muy pocas veces Yy el 8% algunas veces. La calidad
de servicio que tiene el cliente al adquirir los productos es uno de los puntos
primordiales que se deben tener en cuenta en la empresa, sin importar el
tamano, estructura y naturaleza de sus operaciones ya que esto es la imagen
que se da a los clientes y ayuda a mantener la preferencia de los mismos.
Reconoce sugerencias de sus clientes: El 48.67% de los encuestados afirma que
algunas veces la empresa reconoce las sugerencias de sus clientes, mientras que
el 31.33% muy pocas veces, el 16.67% casi siempre y 3.33% siempre. En las
empresas saber escuchar y reconocer sugerencias de sus clientes ya que esto
ayuda a analizar la calidad del producto, descubrir fallos y encontrar nuevas

formas de brindar los servicios al cliente.
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Tabla 2.

Describir las caracteristicas de la rentabilidad obtenida de la calidad de servicio
en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista
de articulos de ferreteria, Distrito de Rupa Rupa, Tingo Maria, 2022.

Invierten en articulos de primera: El 47.33% de los encuestados afirma que
muy pocas veces invierte en articulos de primera, mientras que el 40.67%
algunas veces y el 12% casi siempre. Un articulo de baja calidad genera,
perdidas y desconfianza por parte de los cliente, es por eso que es importante
que los articulos en venta sean de primera calidad para proporcionar al publica
confianza, seguridad y fidelidad.

Beneficios al brindar calidad de servicio: El 43.33% de los encuestados afirma
que siempre la empresa otorga beneficios al brinda calidad de servicio,
mientras que el 26.67% algunas veces, el 20% muy pocas veces y el 10% casi
siempre. Las empresas que prestan calidad en el servicio hoy en dia cuentan
con beneficios tales como, aumento de la eficacia del servicio de atencidn al
cliente, mejora de la desviacién del cliente, mayor satisfaccion y lealtad de los
clientes en tal sentido le debe dar importancia.

Expectativas de mejoramiento de calidad de servicios: El 45.33 % de los
encuestados afirma que siempre cumple con las expectativas de la calidad de
servicios para el mejoramiento en la rentabilidad, mientras que el 34% casi
siempre, 10% muy pocas veces, 6% algunas veces y 4.67% nunca. La empresas
que cuenta con calidad de servicios dando a conocer siempre a sus clientes su
servicio generan rentabilidad y mas ganancias.

Proteccion de beneficio del cliente: El 37.33 de los encuestados afirman que la
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empresa cumple con el proceso de proteger el beneficio del cliente, mientras
que el 32.67% casi siempre, 18% muy pocas veces, 8% algunas veces y el 4%
nunca. Los clientes en la actualidad siempre se aseguran de tener beneficios y
confianza por parte de la empresa en donde adquieren sus articulos, en tal
sentido la proteccion que la empresa genere en sus clientes otorgandoles
productos de calidad, garantia y seguridad hace que esto produsca fidelidad por
parte de los clientes y causa que no quieran irse en la competencia.

Tabla 3.

Identificar las caracteristicas del servicio del cliente en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de articulos de ferreteria,
Distrito de Rupa Rupa, Tingo Maria, 2022.

Satisfecho por los articulos ofrecidos: El 46.67% de los encuestados afirman
que la empresa siempre satisface con su articulos, mientras que el 24.67% casi
siempre, 24% muy pocas veces, 3.33% algunas veces y el 1.33% nunca. El
sentimiento, la necesidad y la actitud del cliente hacia un producto por parte
empresa se satisface cuando se ha cumplido con las exceptivas esperadas, esto
genera clientes fieles.

Satisfecho por el costo del producto: El 44.67 de los encuestados afirmas que la
empresa algunas veces estan satisfechos por el costo del productor comprado,
mientras que el 24% casi siempre, 18% muy pocas veces, 10.67% siempre y
2.66% nunca. En la empresa el punto méas importante para la venta de sus
articulos es el costo del producto teniendo en cuenta la calidad, seguridad y
garantia, esto genera que si los articulos en venta tienen un precio accesible

atraiga a mas clientela y rentabilidad.
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Sugiere tipo de trato en el servicio: EI 39.33% de los encuestados afirma que
muy pocas veces sugiere el tipo de trato que recibe en el servicio, mientras que
el 27.33 algunas veces, 24.67% casi siempre y el 8.67% siempre. Los cliente
que realizan sus compras en las empresas muy pocas veces sugieren el tipo de
trato por la poca confianza que sienten hacia ellos, por eso se debe estar
siempre pendiente y en constante apoyo en el servicio que se les brinda al
cliente.

Satisface en la variedad de articulos: EI 60% de los encuestados afirma que
siempre satisfacen con su variedad de productos, mientras que el 18.67% casi
siempre, 12% muy pocas veces Yy el 9.33% algunas veces. Es importante que
las empresas que ponen en venta articulos de ferreteria tengan una gran
variedad de articulos para tener satisfecho al cliente y no opte por ir en la
competencia.

Tabla 4.

Describir las caracteristicas de la satisfaccion del cliente en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de ferreteria,
Distrito de Rupa Rupa, Tingo Maria, 2022.

La sensacion de confianza que la empresa le brinda: EI 42% de los encuestados
afirma que siempre la empresa le genera sensacion de confianza, mientras que
el 29.34% casi siempre, 21.33% muy pocas veces Yy el 7.33% algunas veces.
Los clientes que tienen sentimiento de seguridad se relaciona con decisiones
importantes, tales como la eleccion en una compra, por ello que el cliente tenga
sensacion de confianza hacia la empresa genera su fidelidad.

Brinda calidad de productos la empresa: El 40% de los encuestados afirma que
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siempre estd satisfecho por los productos de calidad que brinda la empresa,
mientras que el 30.67% casi siempre, 23.33% muy pocas veces y 6% algunas
veces. La empresa cuando brindan calidad de productos genera que el cliente
sienta confianza, satisfaccion y lo divulgue con mas personas, generando atraer
a mas clientes.

Cumple sus estandares de satisfaccion: EIl 42.67% de los encuestados afirma
que la empresa siempre cumple con sus standares de satisfaccion, mientas que
el 34.67% algunas veces, 12% casi siempre y el 10.66% muy pocas veces. Es
importante que los estandares de satisfaccion lo tengan presente cada empresa
ya que esto ayuda a tener respuesta inicial tras la primera consulta para
garantizar la satisfaccion del cliente frente a un producto.

Satisfecho con la atencion brindada: EI 39.33% de los encuestados afirma que
muy pocas veces se encuentran satisfechos con la atencién brindada, mientras
que el 32% algunas veces, 24.67% casi siempre y 4% siempre. La satisfaccion
de cliente en una empresa es de vital importancia ya que gracias a ello se podra
obtener recomendaciones, mas clientes, fidelidad y gracias a ello rentabilidad.
Siente apoyo para satisfacer su compra: El 53.34% de los encuestados afirma
que siempre siente apoyo para satisfacer su compra, mientras que el 20% casi
siempre, 11.33% algunas veces, 9.33% muy pocas veces Yy el 6% nunca. En las
empresas hoy dia se ve la importancia de guiar al cliente y sugerirle opciones
de articulos y el apoyo que les brinda genera que el cliente este contento del
lugar que realiza sus compras, en tal sentido la empresa gana prestigio por su

apoyo atrayendo mas clientes obteniendo méas ganancias.
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Mide su grado de satisfaccion: EI 52% de los encuestados afirma que siempre
mide su grado de satisfaccion luego de adquirir el producto, mientras que el
28% muy pocas veces, el 10% casi siempre y el 10 algunas veces. Los clientes
siempre estan pendientes del grado de satisfaccion que les genera la empresa
por eso es que siempre se debe estar a la altura de las necesidades que el cliente

solicite.
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VI.

CONCLUSIONES
Los representantes de las micro y pequefia empresas deben aplicar
capacitaciones, técnicas, estrategias y herramientas de gestion a sus

trabajadores. Segun los resultados obtenidos se desarrolld lo siguiente:

El 50% de los encuestados afirma que la empresa siempre tiene calidad de
organizacion, el 33.33% de los encuestados afirma siempre es importante que
la empresa este organizada, el 45.33% de los encuestados afirma que siempre
la empresa realiza estrategias organizadas, el 38.66 de los encuestados afirma
que siempre es puntual en su horario de atencion, el 47.33% de los
encuestados afirma que siempre ofrece calidad de servicio al adquirir sus
articulos, El 48.67% de los encuestados afirma que algunas veces la empresa
reconoce las sugerencias de sus clientes La organizacion, estrategias,
puntualidad en su horario, calidad de servicio, saber reconocer sugerencias,
esto revela que la empresa debe contar con personal capacitado, que genere
una atencion de primera al cliente, que ayude a ganar la confianza y
seguridad, mucho de las empresas no consideran estos puntos como
relevantes por la falta de informacion y capacitacion por parte del

representante.

El 47.33% de los encuestados afirma que muy pocas veces invierte en
articulos de primera, el 43.33% de los encuestados afirma que siempre la
empresa otorga beneficios al brinda calidad de servicio, el 45.33 % de los

encuestados afirma que siempre cumple con las expectativas de la calidad de
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servicios para el mejoramiento en la rentabilidad, el 37.33 de los encuestados
afirman que la empresa cumple con el proceso de proteger el beneficio del
cliente, Existen articulos de primera calidad, beneficios en la calidad de
servicio y proteccion al cliente para cumplir con las expectativas esperadas
por parte de ellos, ya que esto genera confianza y lealtad de los clientes hacia

la empresa, generando rentabilidad y ganancias.

El 46.67% de los encuestados afirman que la empresa siempre satisface con
su articulos, el 44.67 de los encuestados afirmas que la empresa algunas veces
estan satisfechos por el costo del productor comprado, el 39.33% de los
encuestados afirma que muy pocas veces sugiere el tipo de trato que recibe
en el servicio, el 60% de los encuestados afirma que siempre satisfacen con
su variedad de productos Los sentimientos y pensamientos cuando realizan su
compra es de gran importancia en tal sentido satisfacer sus necesidades al
cliente es un punto importante ya que depende que tan satisfecho se encuentre

por la compra realiza en la empresa.

El 42% de los encuestados afirma que siempre la empresa le genera sensacion
de confianza, el 40% de los encuestados afirma que siempre esta satisfecho
por los productos de calidad que brinda la empresa, el 42.67% de los
encuestados afirma que la empresa siempre cumple con sus estandares de
satisfaccion, El 39.33% de los encuestados afirma que muy pocas veces se

encuentran satisfechos con la atencion brindada, el 53.34% de los
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encuestados afirma que siempre siente apoyo para satisfacer su compra, El
52% de los encuestados afirma que siempre mide su grado de satisfaccion
luego de adquirir el producto. El representante no tiene en cuenta que los
clientes no tiene conocimiento de mucho de los articulos en venta y es
favorable que en todo momento los trabajadores orienten al cliente para
generar sensacion de confianza y satisfacer sus necesidades, ya que muchos

miden el su grado de satisfaccion.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

RECOMENDACIONES

Centrarse en escuchar al cliente para que se encuentren satisfechos, para lograr
la colaboracion y el compromiso de todos en la empresa, enfocarse de manera
interna con el personal y capacitarlos para brindar el mejor servicio al cliente.
Realizar compras de articulos reconocidos de alta calidad y seguridad para los
clientes de marcas reconocidas, contar con especificaciones técnicas, manuales
y garantia del articulo.

Para generar confianza en los clientes se debe tener personal capacitado y con
un carisma elevado en servicio al cliente desarrollando material promocional
de calidad para mostrar al cliente los productos para que pueda observar y dar
su punto de vista y tener presente sus preferencias y gustos.

Calcular el precio del producto en el mercado actual, viendo la inversién
realizada en sus articulos con métodos para determinar el precio de venta, usar
la férmula de venta usando la utilidad bruta, el valor percibido y la orientacion
social.

Enfocar las estrategias de atencion en los componentes de experiencias
positivas tales como, agilidad, ayuda informada, amabilidad, trato
personalizado y consistencia.

Realizar encuestas de satisfaccion después de cada interaccion o servicio para
hacer un diagndstico y trabajar a tiempo en las oportunidades de mejora.

Todo esto se vera reflejado en la empresa si el representante brinda el total
interés en brindar a los clientes calidad de servicio y satisfaccion al cliente lo

cual esto generara ganancias y rentabilidad a la empresa.
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ANEXos

Anexos 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afo Afo
N° Actividades 2022 2022 i
Marzo Abril Mayo Junio
1 2 3 4
1121314123 [4|1|2{3[4|1]2|3
1 | Elaboracién del Proyecto X
2 | Revision del proyecto por el X
Jurado de Investigacion
3 | Aprobacion del proyecto
por el Jurado de X
Investigacion
4 | Exposicion del proyecto al
Jurado de Investigacion o X
Docente Tutor
5 | Mejora del marco tedrico X
6 | Redaccion de la revision de
la literatura. X
7 | Elaboracion del
consentimiento informado X
(*)
8 | Ejecucion de la metodologia X
9 | Resultados de la X
investigacion
10 | Conclusiones y X
recomendaciones
11 | Redaccion del pre
informe de X
Investigacion.
12 | Reaccion del informe final X
13 | Aprobacién del
informe final por el
Jurado de X X
Investigacion
14 | Presentacion de ponencia
en X
eventos cientificos
15 | Redaccion de articulo
cientifico
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Anexo 2: Presupuesto

PRESUPUESTO DESEMBOLSABLE
(ESTUDIANTE)

Categoria Base % o NUmero 'Eg}e;l
Suministros (*)
e Impresiones 0.30 50 15.00
o Fotocopias 0.20 384 76.80
e Empastado 6.00 2 12.00
o Papel bond A-4 0.10 100 10.00
e Lapiceros 0.50 1 0.50
Servicios
e Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total
Gastos de viaje
o Pasajes para recolectar informacion 3.00 10 5.00
Sub total
Total de presupuesto desembolsable 151.50
Categoria Base % 0 Total
NUmero (S1)
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
e Busqueda de informacion en base de 35.00 2 70.00
datos
e Soporte informatico (Médulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University -
MOIC)
e Publicacion de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
e Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00
semana)
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
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Anexo 3: Consentimiento informado

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA
ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula Propuesta de mejora de Calidad de Servicio
y Satisfaccion del Cliente en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de articulos de ferreteria, distrito De Rupa
Rupa, Tingo Maria 2022 y es dirigido por Bill Clinton Pimentel Tacuchi
investigador de la Universidad Catdlica Los Angeles deChimbote.

El propoésito de la investigacion es: Determinar los beneficios que traeria la
propuesta de mejora. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le
tomara 10 minutos desu tiempo.

Su participacién en la investigacion es completamente voluntaria y andnima.
Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere
ningun perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion,
puede formularlacuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a
través de la pagina de la universidad, si desea, también podrd escribir al
correo ronoa_pic@hotmail.com para recibir mayor informacién. Asimismo,

para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica
de la Investigacionde la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

Si esté de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre:

Fecha:

Correo electrénico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTG INFORMADO PARA EN CUESTAS

(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula Propuesta de mejora de Calidad de Servicio v
Satistaccion del Cliente en las micro y pequeitas empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de articulos de ferreteria, distrito De Rupa Rupa, Tingo Maria 2022 vy
es dirigido por Bill Clinton Pimentel Tacuchi investigador de la Universidad Catélica
Los Angeles deChimbote.

El propésito de la investigacion es: Determinar los beneficios que traeria la propuesta
de mejora. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10
minutos desu tiempo.

Su participacion en la investigacion es -completamente voluntaria y anonima. Usted
puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningin
perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede
formularlacuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de
la pagina de la universidad, si desea, también podrda  escribir  al correo
ronoa_pic@hotmail.com para recibir mayor informacién. Asimismo, para consuilas

sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacionde
la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: Qd.d\ @@n%al(’s f\c\:“lomo

Fecha;: ©6-03}- 2922

Correo electronico; _soula@nzales @605 @ sat oot com

Firma del participante: \’1’-‘(;):&

Firma del investigador (o encargado de recoger informacién):_ﬁ_].
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CHIMBOTE

(o

El presente cuestionario se aplicara a los clientes de calidad de servicio en las micro y

pequefias' empresas del sector comercio, rubro venta minorista de articulos de ferreteria.

distrito de Rupa Rupa, Tingo Maria 2022.

INSTRUCCIONES: A continuacion, le presentamos las preguntas,

le solicitamos que frerite

a ellas exprese su opinién personal, considerando que no existen respuestas correctas ni

incorrectas, marcar con un aspa

(x) en la hoja de respuestas aquella que mejor exprese su punto de vista, de acuerdo a las

siguientes alternativas.

Respecto a la Variable Calidad de Servicio

Nunca Muy pocas veces | Algunas Veces | Casi Siempre Siempre ’

(1) (2) 3) ) (5) |

N° | Items Alternativa |

V1: Calidad de Servicio

D1: Estrategias (Organizacién, empresa) B

1] Usted como cliente confia en la calidad de organizacién de la empresa? 112X 4 i 51

2 | jUsted como cliente esté de actierdo que la organizacién de la empresa es | 4 ‘xfil

importante? | |

3 | ¢Laempresaresliza estrategias organizadas para una buena calidad de servicio al cliente? 171253 ﬂﬁi)_ﬁ_
4 | ; Laempresa tiene un horario de atencién puntual? 1123 141X

5 | ¢Considera que la empresa ofrece calidad de servicio al adquirir sus articulos? 112X | 4 ETJ‘
6 | (Considera que la empresa reconoce las sugerencias de sus clientes? Li2)1%1[415
D2: Rentabilidad (Inversién, beneficio) |

7 | ¢Considera que la empresa invierte en articulos de primera? L[2]3|¥%,5!
8 | jUsted cree que la empresa obtiene beneficios al brindad calidad de servicio? 123X ! 3
9 | ¢Considera que la empresa cumple con las expectativas de la calidad de servicio para el 12 X 415

mejoramiento en la rentabilidad? L i

10 | ;La empresa cumple con el proceso deproteger el beneficio del cliente? 112! 4 :_SJ
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CHIMBOTE

El presente cuestionario se aplicara a los clientes de satisfaccion del cliente en las micro y pequefias

empresas del sector comercio, rubro venta minoristas de articulos de ferreteria, distrito de

Rupa Rupa, Tingo Maria 2022.

INSTRUCCIONES: A continuacion, le presentamos las preguntas, le solicitamos que frente

a ellas exprese su opinién personal, considerando que no existen respuestas correctas ni

il’lCOl‘l‘GCt&S, marcar con un aspa

(x) en la hoja de respuestas aquella que mejor exprese su punto de vista,de acuerdo a las

siguientes alternativas.

Respecto a la Variable Satistaccion del Cliente

Nunca Muy pocas veces | Algunas Veces | Casi Siempre Siempre
() 2) 3) ) )
P INC | Items Alternativa
| V2: Satisfaccion del Cliente
I ' D1: Satistaccién (Cliente, producto)
| | ;Usted se siente satisfecho por los articulos que ofrece la empresa? 1 \ 21314 X
2 .Se encuentra satisfecho por el costo delproducto comprado? 1[2|X[4]53
3 | ;Usted como cliente sugiere el tipo trato que recibe ¢n el servicio? 1123 |4|X
4 | ;Usted considera que la empresa satisfacesus necesidades en la variedad de articulos? 11213 141[X%
l
D2:8Servicio (Consumidor, necesidad)
5 | ;(Laempresa te Zgenera una sensacion de confianza y satisfaccion al adquirir sus productos? [f2]x|4]s
6 | (Usted esta satisfecho por los productos de calidad que brinda la empresa? 1{2]3|%|5
'i 7 | (Usted siente que cumple con sus estandares de satisfaccion de agrado como cliente? 1,234k
| 8 ;Usted como cliente se encuentra satisfecho como la atencion brindada? {23 4(X
9 | iUsted como cliente siente que lo apoyan en todo momento para satistacer su compra? 112]13]4]|%
10 | ;Usted como cliente después de adquirir et productor mide su grado de satisfaccion? 112 } 415
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula Propuesta de mejora de Calidad de Servicio y
Satisfaccién del Cliente en las micro y pequeiias empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de articulos de ferreteria, distrito De Rupa Rupa, Tingo Maria 2022 y
es dirigido por Bill Clinton Pimentel Tacuchi investigador de la Universidad Catélica
Los Angeles deChimbote.

El proposito de la investigacion es: Determinar los beneficios que traeria la propuesta
de mejora. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 10
minutos desu tiempo.

Su participacion en la investigacion es ‘completamente voluntaria y andénima. Usted
puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningin
perjuicio. Si tuviera alguna inquictud y/o duda sobre la investigacion, puede

formularlacuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de
la pagina de la universidad, si desea, también podra escribir  al corrco
ronoa_pic@hotmail.com para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas

sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacionde
la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: [@?/Méf %/%/L@//a@/;m

Fecha: &7 - 07 22

Correo electronico: ﬁé/@(éﬂ”fﬂffé’)f;”ﬂ/ Com

Firma del participante: %
Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): %

=2l T )
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El presente cuestionario se aplicard a los clientes de calidad de servicio en las micro 3

pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de articulos de ferreteria.

distrito de Rupa Rupa, Tingo Maria 2022.

INSTRUCCIONES: A continuacion, le presentamos las preguntas, le solicitamos que frente

a ellas exprese su opinién personal, considerando que no existen respuestas correctas ni

incorrectas, marcar con un aspa

(x) en la hoja de respuestas aquella que mejor exprese su punto de vista, de acuerdo a las

siguientes alternativas.

Respecto a la Variable Calidad de Servicio

Nunca Muy pocas veces | Algunas Veces | Casi Siempre Siempre
(1) 2) 3 () (5)
Ne | Items Alternativa
V1: Calidad de Servicio
D1: Estrategias (Organizacion, empresa)
1 | ;Usted como cliente confia en la calidad de organizacion de la empresa? 118|345
2 | ;Usted como cliente esta de acuerdo que la organizacion de la empresa es 112]3]4|@
importante?
3 | ;Laempresarealiza estrategias organizadas para una buena calidad de servicio al cliente? 112 @ 415
4 | j Laempresatiene un horario de atencion puntual? 11Q|3]4]5s
5 | ;Considera que la empresa ofrece calidad de servicio al adquirir sus articulos? 118|345
6 | (Considera que la empresa reconoce las sugerencias de sus clientes? 112|@|4]5
D2: Rentabilidad (Inversion, beneficio)
7 | ;(Considera que la empresa invierte en articulos de primera? 1{@]3]4]5
8 | ;Usted cree que la empresa obtiene beneficios al brindad calidad de servicio? L {@]3]4]5
9 | ;Considera que la empresa cumple con las expectativas de la calidad de servicio para el t1213141
mejoramiento en la rentabilidad?
10 | ;Laempresa cumple con el proceso deproteger el beneficio del cliente? 1[@[3]4]5
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El presente cuestionario se aplicara a los clientes de satisfaccion del cliente en las micro y pequefias

empresas del sector comercio, rubro venta minoristas de articulos de ferreteria, distrito de

Rupa Rupa, Tingo Maria 2022.

INSTRUCCIONES: A continuacién, le presentamos las preguntas, le solicitamos que frente

a ellas exprese su opinién personal, considerando que no existen respuestas correctas ni

incorrectas, marcar con un aspa

(x) en la hoja de respuestas aquella que mejor exprese su punto de vista,de acuerdo a las

siguientes alternativas.

Respecto a la Variable Satisfaccion del Cliente

Nunca Muy pocas veces | Algunas Veces Casi Siempre Siempre
1) (2) 3) (4) (&)
Ne | Items Alternativa
V2: Satisfacciéon del Cliente
D1: Satisfaccion (Cliente, producto)
I | ;Usted se siente satisfecho por los articulos que ofrece la empresa? 2 @ 415
2 | ¢Se encuentra satisfecho por el costo delproducto comprado? @345
3 | ¢Usted como cliente sugiere el tipo trato que recibe en el servicio? G345
4 | ;Usted considera que la empresa satisfacesus necesidades en la variedad de articulos? @ 31415
D2:Servicio (Consumidor, necesidad)
5 | ¢(Laempresa te genera una sensacion de confianza y satisfaccién al adquirir sus productos? 2131 4[®
6 | ;Usted esta satisfecho por Jos productos de calidad que brinda la empresa? 21314815
7 | ;Usted siente que cumple con sus estandares de satisfaccion de agrado como cliente? @345
8 | ¢Usted como cliente se encuentra satisfecho como la atencién brindada? @|3(4]5
9 | iUsted como cliente siente que lo apoyan en todo momento para satisfacer su compra? 213145
10 | ;Usted como cliente después de adquirir el productor mide su grado de satisfaccion? @ 31415
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula Propuesta de mejora de Calidad de Servicio y
Satisfaccion del Cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de articulos de ferreteria, distrito De Rupa Rupa, Tingo Maria 2022 y
es dirigido por Bill Clinton Pimentel Tacuchi investigador de la Universidad Catélica
Los Angeles deChimbote.

El proposito de la investigacion es: Determinar los beneficios que traeria la propuesta
de mejora. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que Ic tomara 10)
minutos desu tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y andnima. Usted
puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ninglin
perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede
formularlacuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de
la pagina de la universidad, si desea, también podra escribir  al correo
ronoa_pic@hotmail.com para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas

sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacionde
la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: /%;}8* () //(,’/;O? /%ﬁ,afzﬁ(:/u

Fecha: Ji-07 - &

Correo electronico: 0-’/6)4‘- usd2u . [ (0) Au)lm JJ/ (O™

W
Firma del participante: L{ v

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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El presente cuestionario se aplicara a los clientes de calidad de servicio en las micro v

pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de articulos de ferreteria,
distrito de Rupa Rupa, Tingo Maria 2022,

INSTRUCCIONES: A continuacién, le presentamos las preguntas, le solicitamos que frente

a ellas exprese su opinién personal, considerando que no existen respuestas correctas ni
incorrectas. marcar con un aspa

(x) en la hoja de respuestas aquella que mejor exprese su punto de vista, de acuerdo a las
siguientes alternativas.

Respecto a la Variable Calidad de Servicio

Nunca Muy pocas veces | Algunas Veces Casi Siempre Siempre _!
) 2) 3 4) &
Ne | Items Alternativa |

V1: Calidad de Servicio B
D1: Estrategias (Organizacién, empresa)

1| ¢Usted como cliente confia en la calidad de organizacion de la empresa? 12 X|4]5
2 | ;Usted como cliente esta de acuerdo que la organizacion de la empresa es 1123 5( 3
importante?
3 | (Laempresarealiza estrategias organizadas para una buena calidad de servicio al cliente? 11213 |X]|5
4 | ¢ Laempresatiene un horario de atencion puntual? 1123 ){} 5
5 | iConsidera que la empresa ofrece calidad de servicio al adquirir sus articulos? 1|2 ){’ 415
6 | (Considera que la empresa reconoce las sugerencias de sus clientes? Il 2 )‘ 4 l 5
D2: Rentabilidad (Inversion, beneficio)
7 | ¢(Considera que ia empresa invierte en articulos de primera? 1|2 /3\’ 415
8 | (Usted cree que la empresa obtiene beneficios al brindad calidad de servicio? F1]2]3Y 5
9 | (Considera que la empresa cumple con las expectativas de Ia calidad de servicio para el 1|2 Y 415
mejoramiento en la rentabilidad?
10 | ;La empresa cumple con el proceso deproteger el beneficio del cliente? | | 2 X 415

174



UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGLLES
CHIMBOTE

El presente cuestionario se aplicaré a los clientes de satisfaccion del cliente en las micro y pequedas
empresas del sector comercio, rubro venta minoristas de articulos de ferreteria, distrito de

Rupa Rupa, Tingo Maria 2022.

INSTRUCCIONES: A continuacién, le presentamos las preguntas, le solicitamos que frente
a ellas exprese su opinién personal, considerando que no existen respuestas correctas ni
incorrectas, marcar con un aspa

(x) en la hoja de respuestas aquella que mejor exprese su punto de vista, de acuerdo a las

siguientes alternativas,

Respecto a la Variable Satisfaccion del Cliente

Nunca Muy pocas veces | Algunas Veces | Casi Siempre | Siempre
, 1) 2) 3) “@ | )
Ne | Items | Alternativa

V2: Satisfaccion del Cliente

| DI: Satisfaccion (Cliente, producto)

i | (Usted se siente satisfecho por los articulos que ofrece la empresa? 1123 x 5
2| ;Se encuentra satisfecho por el costo delproducto comprado? :
2|8 tra satisfecho por el delproduct prado? 1|2 415
3 | {Usted como clienie sugiere el tipo trato que recibe en el servicio? 112]3 ){ 5
4 | (Usted considera que la empresa satisfacesus necesidades en la variedad de articulos? T[12 R 415
D2:Servicio (Consumidor, necesidad)
5 | (Laempresa te genera una sensacion de confianza y satisfaccion al adquirir sus productos? 1{2]3]4
A
6 | ;Usted esta satisfecho por los productos de calidad que brinda la empresa? 12031
7 | ¢Usted siente que cumple con sus estandares de satisfaccién de agrado como cliente? 1] 2 K\ 4
§ | ;Usted como cliente se encuentra satisfecho como la atencién brindada? 112]3 X
9 | ¢Usted como cliente siente que lo apoyan en todo momento para satisfacer su compra? 1]2]3 *
10| ¢Usted como cliente después de adquirir el productor mide su grado de satisfaccian? 11213 }4{
AN
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula Propuesta de mejora de Calidad de Servicio y
Satisfaccion del Cliente en las micro y pequeiias empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de articulos de ferreteria, distrito De Rupa Rupa, Tingo Maria 2022 y
es dirigido por Bill Clinton Pimentel Tacuchi investigador de la Universidad Catolica
Los Angeles deChimbote.

El proposito de la investigacion es: Determinar los beneficios que tracria la propuesta
de mejora. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10
minutos desu tiempo.

Su participacion en la investigacion es ‘completamente voluntaria y anénima. Usied
pucde decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningdn
perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacidn, puede
formularlacuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de
la pdgina de la universidad, si desea, también podra  escribir  al  correo
ronoa_pic@hotmail.com para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas

sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la [nvestigacionde
la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: 7)icane Aloma0 GoweaeS  Mowrnenas

Fecha: __ D6 /03 [2021

Correo electronico: _QipnCO_ r¢ 98 @2 hoterail-Conm

/71
Firma del participante: _ L / /[\

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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El presente cuestionario se aplicard a los clientes de calidad de servicio en las micro ¥

pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de articulos de ferreteria.

distrito de Rupa Rupa, Tingo Maria 2022.

INSTRUCCIONES: A continuacion, le presentamos las preguntas, le solicitamos que frente

a ellas exprese su opinién personal, considerando que no existen respuestas cotrectas ni

incorrectas, marcar con un aspa

{x) en la hoja de respuestas aquella que mejor exprese su punto de vista, de acuerdo a las

siguientes alternativas.

Respecto a la Variable Calidad de Servicio

Nunca Muy pocas veces | Algunas Veces | Casi Siempre Siempre i
1) 2 (&) 4) (3) |
Ne | Items Alternativa
V1: Calidad de Servicio
D1: Estrategias (Organizacion, empresa)
| | (Usted como cliente confia en la calidad de organizacion de la empresa? 1| X| 3
2 | {Usted como cliente est4 de acuerdo que la organizacién de la empresa es 1]12]13[>]3
importante?
3 | ¢Laempresarealiza estrategias organizadas para una buena calidad de servicio al cliente? 112|X|415
4 | ¢ Laempresa tiene un horario de atencion puntual? T2 |45
5 | ¢Considera que la empresa ofrece calidad de servicio al adquirir sus articulos? 12|45
6 | ;Considera que la empresa reconoce las sugerencias de sus clientes? 1R [3(4]5 !
D2: Rentabilidad (Inversion, beneficio) [
7 | iConsidera que la empresa invierte en articulos de primerza? Ll 2x]4 51
8 | (Usted cree que la empresa obtiene beneficios al brindad calidad de servicio? 112]2]4K
9 | /Considera que la empresa cumple con las expectativas de la calidad de servicio para el 1 )i 31415
mejoramiento en la rentabilidad?
10 | ;La empresa cumple con el proceso deproteger el beneficio del cliente? ] )( 31415
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El presente cuestionario se aplicaré a los clientes de satisfaccion del cliente en las micro y pequefias

empresas del sector comercio, rubro venta minoristas de articulos de ferreteria, distrito de

Rupa Rupa, Tingo Maria 2022,

INSTRUCCIONES: A continuacidn, le presentamos las preguntas, le solicitamos que frente

a ellas exprese su opinién personal, considerando que no existen respuestas correctas ni

incorrectas, marcar con un aspa

(x) en la hoja de respuestas aquella que mejor exprese su punto de vista,de acuerdo a las

siguientes alternativas.

Respecto a la Variable Satisfaccion del Cliente

Nunca Muy pocas veces | Algunas Veces Casi Siempre Siempre
(1) 2) 3 4) 5)
Ne | Items Alternativa
V2: Satisfaccion del Cliente
D1: Satisfaccion (Cliente, producto)
I | 4Usted se siente satisfecho por los articulos que ofrece la empresa? 2 )% 415
2 | (Se encuentra satisfecho por el costo delproducto comprado? 213 |5
3 | ¢Usted como cliente sugiere el tipo trato que recibe en el servicio? | 3|45
4 | ;Usted considera que la empresa satisfacesus necesidades en la variedad de articulos? )2‘ 31415
D2:Servicio (Consumidor, necesidad)
5 | (Laempresa te genera una sensacion de confianza y satisfaccion al adquirir sus productos? 2 )"i 415
6 | ;Usted esta satisfecho por los productos de calidad que brinda la empresa? 211415
7 | {Usted siente que cumple con sus estandares de satisfaccion de agrado como cliente? 213 ﬁ 5
8 | ¢Usted como cliente se encuentra satisfecho como la atencion brindada? 213 >;l 5
9 | ¢Usted como cliente siente que lo apoyan en todo momento para satisfacer su compra? 2 >3\ 415
10 | ;Usted como cliente después de adquirir el productor mide su grado de satisfaccién? 2 \3/ 415
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA EN CUESTAS

{Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula Propuesta de mejora de Calidad de Servicio v
Satisfaccién del Cliente en las micro ¥ pequenas empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de articulos de ferreteria, distrito De Rupa Rupa, Tingo Maria 2022 y
es dirigido por Bill Clinton Pimentel Tacuchi investigador de la Universidad Catélica
Los Angeles deChimbote.

El propésito de la investigacién es: Determinar los beneficios que traeria la propuesta
de mejora. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10
minutos desu tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted
puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningan
perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede
formularlacuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de
la pagina de la universidad, si desea, también podra escribir al correo
ronoa_pic@hotmail.com para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas

sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacionde
la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

bl
Nombre: > “gridys ('%’M/&r/c C"of-lcfﬁw-

Fecha: 0(;/0 7 /207@

Correo electronico: Seppul (hosmmpde Gﬂc/‘u/{%c E gnwf fnr

Firma del participante: r////

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion);
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El presente cuestionario se aplicara a los clientes de calidad de servicio en las micro ¥

pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de articulos de ferreteria.

distrito de Rupa Rupa, Tingo Marfa 2022.

INSTRUCCIONES: A continuacién, le presentamos las preguntas, le solicitamos que frente

a ellas exprese su opinién personal, considerando que no existen respuestas correctas ni

incorrectas, marcar con un aspa

(x) en la hoja de respuestas aquella que mejor exprese su punto de vista, de acuerdo a las

siguientes alternativas.

Respecto a la Variable Calidad de Servicio

Nunca Muy pocas veces | Algunas Veces | Casi Siempre Siempre
1) 2) 3) 4 (3)
Ne | Items Alternativa
V1: Calidad de Servicio
D1: Estrategias (Organizacion, empresa)
1 | ;Usted como cliente confia en la calidad de organizacién de la empresa? 11213 |X15
2 | ;Usted como cliente estd de acuerdo que la organizacion de la empresa es ]2 ;(k 3
importante?
3 | ;Laempresarealiza estrategias organizadas para una buena calidad de servicio al cliente? 1]2 06’ 415
4 | ; Laempresatiene un horario de atencién puntual? 1| 23|45
5 | (Considera que la empresa ofrece calidad de servicio al adquirir sus articulos? 1123 (4|5
6 | (Considera que la empresa reconoce las sugerencias de sus clientes? 112 /"{ 415
D2: Rentabilidad (Inversion, beneficio)
7 | ¢Considera que la empresa invierte en articulos de primera? 1| X|3|4]53
8 | (Usted cree que la empresa obtiene beneficios al brindad calidad de servicio? | }( 314153
9 | (Considera que la empresa cumple con las expectativas de la calidad de servicio para el 1 9( 31415
mejoramiento en la rentabilidad?
10 | ;La empresa cumple con el proceso deproteger el beneficio del cliente? 1 )Z 314153
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El presente cuestionario se aplicara a los clientes de satisfaccién del cliente en las micro y pequeiias

empresas del sector comercio, rubro venta minoristas de articulos de ferreteria, distrito de
Rupa Rupa, Tingo Maria 2022.

INSTRUCCIONES: A continuacidn, le presentamos las preguntas, le solicitamos que frente

a ellas exprese su opinién personal, considerando que no existen respuestas correctas ni

incorrectas, marcar con un aspa

(x) en la hoja de respuestas aquella que mejor exprese su punto de vista, de acuerdo a las

siguientes alternativas.

Respecto a la Variable Satisfaccion del Cliente

Nunca Muy pocas veces | Algunas Veces | Casi Siempre Siempre
1) (2) 3 “) (3)
Ne | Items Alternativa

V2: Satisfaccion del Cliente

D1: Satisfaccion (Cliente, producto)

I

¢Usted se siente satisfecho por los articulos que ofrece la empresa? ?( 31415
2 | ;Se encuentra satisfecho por el costo delproducto comprado? )% 31415
3 | {Usted como cliente sugiere el tipo trato que recibe en el servicio? 245
& | ;Usted considera que la empresa satisfacesus necesidades en la variedad de articulos? 2 )% 415

D2:Servicio (Consumidor, necesidad)

5 | ¢Laempresa te genera una sensacién de confianza y satisfaccién al adquirir sus productos? 3< 31415
6 | ;Usted esta satisfecho por los productos de calidad que brinda la empresa? 21 %1415
7 | ¢Usted siente que cumple con sus estandares de satisfaccion de agrado como cliente? 2 ;&' 415
8 | ¢Usted como cliente se encuentra satisfecho como la atencién brindada? 2 ';{v 415
9 | (Usted como cliente siente que lo apoyan en todo momento para satisfacer su compra? 2 :S)( 415
10 | ;Usted como cliente después de adquirir el productor mide su grado de satisfaccion? 2 K 415
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula Propuesta de mejora de Calidad de Servicio y
Satisfaccion del Cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de articulos de ferreteria, distrito De Rupa Rupa, Tingo Maria 2022 y
es dirigido por Bill Clinton Pimentel Tacuchi investigador de la Universidad Catélica
Los Angeles deChimbote.

El proposito de la investigacién es: Determinar los beneficios que traeria la propuesta
de mejora. Para ello, sc le invita a participar en una encuesta que le tomara 10
minutos desu tiempo.

Su participacion en la investigacion ¢s completamente voluntaria y anénima. Usted
puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningtn
perjuicio. Si tuviera alguna inquictud y/o duda sobre la investigacion, puede
formularlacuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de
la pagina de la universidad, si desea, también podra escribir al correo
ronoa_pic@hotmail.com para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas

sobre aspectos €licos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacionde
la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

o e
4 ‘/W,/?o?z

Fecha:

. " T .
Correo electronico: 77 A ¢ @ armi( Lo

/

/

2 ) st J/(//
Firma del participante: p

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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El presente cuestionario se aplicard a los clientes de calidad de servicio en las micro ¥

pequenas empresas del sector comercio, rubro vénta minorista de articulos de ferreteria.

distrito de Rupa Rupa, Tingo Maria 2022.

INSTRUCCIONES: A continuacion, le presentamos las preguntas, le solicitamos que frente

a ellas exprese su opinién personal, considerando que no existen respuestas correctas ni

incorrectas, marcar con un aspa

(x) en la hoja de respuestas aquella que mejor exprese su punto de vista,de acuerdo a las

siguientes alternativas.

Respecto a la Variable Calidad de Servicio

Nunca Muy pocas veces | Algunas Veces Casi Siempre Siempre
) @) @) ) 5)
N° \ Items Alternativa
V1: Calidad de Servicio
D1: Estrategias (Organizacion, empresa)
I | ¢Usted como cliente confia en la calidad de organizacién de la empresa? 1|21 X]4]53
2 | {Usted como cliente esia de acuerdo que la organizacién de la empresa es 112(3]4 i
importante?
3 | jL.aempresarealiza estrategias organizadas para una buena calidad de servicio al cliente? L{2|® 4|5
4 | ¢ Laempresatiene un horario de atencién puntual? 1123 X5
5 | (Considera que la empresa ofrece calidad de servicio al adquirir sus articulos? 112 X|4]5
6 | ;Considera que la empresa reconoce las sugerencias de sus clientes? 1{2 X 415
D2: Rentabilidad (Inversion, beneficio)
7 | ¢Considera que la empresa invierte en articulos de primera? 12 X[4]5
8 | ¢Usted cree que la empresa obtiene beneficios al brindad calidad de servicio? 112 K| 4]5
9 | (Considera que la empresa cumple con las expectativas de la calidad de servicio para el 1] 2 [X 415
mejoramiento en la rentabilidad?
10 | ;La empresa cumple con el proceso deproteger el beneficio del cliente? T1&|3|4]5
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VEOS ANGELLS
HIMBOTE

El presente cuestionario se aplicard a los clientes de saisfaccion del cliente en las micro y pequefias

empresas del sector comercio, rubro venta minoristas de articulos de ferreteria, distrito de

Rupa Rupa, Tingo Maria 2022.

INSTRUCCIONES: A continuacién, le presentamos las preguntas, le solicitamos que frente

a ellas exprese su opinién personal, considerando que no existen respuestas correctas ni

incorrectas, marcar con un aspa

(x) en la hoja de respuestas aquella que mejor exprese su punto de vista,de acuerdo a las

siguientes alternativas.

Respecto a la Variable Satisfaccion del Cliente

{_ Nunca Muy pocas veces | Algunas Veces | Casi Siempre l Siempre
- (1) 2) 3) ) i ()
N° | ftems | Alternativa
V2: Satisfaccién del Cliente
D1: Satisfaccion (Cliente, producto)
1 | ;Usted se siente satisfecho por los articulos que ofrece la empresa? | l 21 X[4)5
2 | {Se encuentra satisfecho por el costo delproducto comprado? P12 4|5
3§ ¢Usted como cliente sugiere el tipo trato que recibe en el servicio? 112134 K
4+ ;Usted considera que la empresa satisfacesus necesidades en la variedad de articulos? 112 )’{ 415
2:Servicio (Consumidor, necesidad)
g ey’ . ' . e -
8 { . La empresa te genera una sensacion de confianza y satisfaccién al adquirir sus productos? 12 )( 413
6 | ;Usted esta satisfecho por los productos de calidad que brinda la empresa? 1{2[(®i4]5
7 | (Usted siente que cumiple con sus estindares de satisfaccio: de agrado como cliente? 112 & | 415
8 | (Usted como cliente se encuentra satisfecho como la atencion brindada? 12 & 415
9 | ;Usted como cliente siente que lo apoyan en todo momento para satisfacer su compra? 1]2 r% 415
10 | Usted como cliente después de adquirir el productor mide su grado de satisfaccion? 1121314 )i
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Anexo 4: Instrumento de recoleccion de datos.

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

El presente cuestionario se aplicara a los clientes de calidad de servicio en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de

articulos de ferreteria, distrito de Rupa Rupa, Tingo Maria 2022.

INSTRUCCIONES: A continuacion, le presentamos las preguntas, le
solicitamos que frente a ellas exprese su opinion personal, considerandoque no
existen respuestas correctas ni incorrectas, marcar con un aspa

(x) en la hoja de respuestas aquella que mejor exprese su punto de vista, de

acuerdo a las siguientes alternativas.

Respecto a la Variable Calidad de Servicio

Nunca Muy pocas veces Algunas Veces | Casi Siempre Siempre
1) ) ®) (4) (5)
N° | Items Alternativa
V1: Calidad de Servicio
D1: Estrategias (Organizacion, empresa)
1 | ;Usted como cliente confia en la calidad de organizacion de la empresa? 112(3|4]|5
2 | ¢Usted como cliente esta de acuerdo que la organizacién de la empresa es 2134|5
importante?
3 | ¢Laempresa realiza estrategias organizadas para una buena calidad de servicio al cliente? 112(3|4]|5
4 | ¢ ¢Laempresatiene un horario de atencién puntual? 112(3|4|5
5 | ¢Considera que la empresa ofrece calidad de servicio al adquirir sus articulos? 112(3|4]|5
6 | ¢Considera que la empresa reconoce las sugerencias de sus clientes? 112(3|4|5
D2: Rentabilidad (Inversion, beneficio)
7 | ¢Considera que la empresa invierte en articulos de primera? 1|2 415
8 | ¢Usted cree que la empresa obtiene beneficios al brindar calidad de servicio? 1 314]5
9 | ¢Considera que la empresa cumple con las expectativas de la calidad de servicio para el 112(3|4]|5
mejoramiento en la rentabilidad?
10 | ;La empresa cumple con el proceso deproteger el beneficio del cliente? 112(3|4]|5
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

El presente cuestionario se aplicara a los clientes de satisfaccion del cliente en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minoristas de articulos de

ferreteria, distrito de Rupa Rupa, Tingo Maria 2022.

INSTRUCCIONES: A continuacién, le presentamos las preguntas, le solicitamos
que frente a ellas exprese su opinién personal, considerando que no existen
respuestas correctas ni incorrectas, marcar con un aspa

(x) en la hoja de respuestas aquella que mejor exprese su punto de vista,de acuerdo

a las siguientes alternativas.

Respecto a la Variable Satisfaccion del Cliente

Nunca Muy pocas veces Algunas Veces Casi Siempre
Q) (2 3 Siempre )
(4) _
Ne | Items Alternativa
V/2: Satisfaccion del Cliente
D1: Satisfaccion (Cliente, producto)
1 | ;Usted se siente satisfecho por los articulos que ofrece la empresa? 1 213145
2 | ¢Se encuentra satisfecho por el costo del producto comprado? 1 213|4|5
3 | ¢Usted como cliente sugiere el tipo trato que recibe en el servicio? 1 213145
4 | ¢Usted considera que la empresa satisface sus necesidades en la variedad de articulos? 1 213415
D2:Servicio (Consumidor, necesidad)
5 | ¢Laempresa te genera una sensacion de confianza y satisfaccion al adquirir sus productos? 1 213145
6 | ¢Usted esta satisfecho por los productos de calidad que brinda la empresa? 1 213145
7 | ¢Usted siente que cumple con sus estandares de satisfaccion de agrado como cliente? 1 213|4|5
8 | ¢Usted como cliente se encuentra satisfecho como la atencion brindada? 1 213145
9 | ¢Usted como cliente siente que lo apoyan en todo momento para satisfacer su compra? 1 213|4|5
10 | ¢Usted como cliente después de adquirir el productor mide su grado de satisfaccion? 1 213|4|5
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

L.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Mewewrez Ornoiéz, J‘}MN firien
1.2. Grado Académico: YA esT Ro

1.3. Profesion: L) CépCIADY €N AOMINISTRACION .

1.4. Institucion donde labora: (JN1vénsiopy Naciowae Aennrig dé ip SEélvq

1.5. Cargo que desempeiia: DO Cep 7€

1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario

L.7. Autor del instrumento: Pimentel Tacuchi, Bill Clinton

1.8. Carrera: Administracién

Il. VALIDACION:

Items correspondientes al Instrumento 1: variable Calidad de servicio

Validez de Validez de Validez de

contenido constructo criterio
El item El item El item permite
. correspondea | contribuyea | clasificara los Observaciones
N° de Item alguna medir el sujetos en las
dimension de indicador categorias
la variable planteado establecidas

SI NO SI NO SI NO

Dimension 1: Estrategias
. ¢Usted como

cliente confia en la X X )(
calidad de organizacion

de la empresa?

2. (Usted como

cliente esta de

acuerdo  que la X X
organizacion de la

empresa es
importante?
3. (La empresa

realiza estrategias
organizadas para una
buena calidad de

servicio al cliente?

4. (La empresa

tiene un horario de 2( ?( x

atencion puntual?




5. ¢Considera

que la empresa
ofrece calidad de )(
servicio al adquirir

sus articulos?

6.;Considera  que

la empresa

reconoce las )<
sugerencias de sus

clientes?

Dimension 2: Rentabilidad

7.;Considera que la

empresa invierte
en articulos de

primera?

8.  (Usted cree

que la  empresa
obtiene beneficios ><
al brindad calidad

de servicio?

9. (Considera

que la empresa
cumple con las
expectativas de la )(
calidad de servicio
para el
mejoramiento en la

rentabilidad?

10. ;La empresa

cumple con el

proceso de proteger ?(
el Dbeneficio del

cliente?




items correspondientes al Instrumento 2: variable Satisfaccion del Cliente

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item contribuye El item permite Ob .
N° de ftem corresponde a a medir el clasificar a los servaciones
alguna indicador sujetos en las
dimension de la planteado categorias
variable establecidas
SI NO SI NO SI NO
Dimension 1: Servicio
1.  ;Usted se
siente satisfecho por
los articulos que x
oftrece la empresa?
2. (Se encuentra
satisfecho por el )
costo del producto X X )(
comprado?
3. (Usted como
cliente sugiere el
tipo trato que recibe >< X X
en el servicio?
4, (Usted
considera que la
empresa satisfacesus .
necesidades en la >(
variedad de
articulos?

Dimension 2: Satisfaccion

5. la empresa

te  genera  una

sensacion de

confianza y 7(
satisfaccidn al

adquirir sus
productos?

6. (Usted esta

satisfecho por los
productos de X

calidad que brinda




la empresa?

7. (Usted siente

que cumple con sus

estandares de
satisfaccion de )<

agrado como
cliente?
8. Usted como

cliente se encuentra
satisfecho como la X X X

atencion brindada?

9, Usted como
cliente siente que lo
apoyan en todo
momento para ‘ >(
satisfacer su

compra?

10. ;Usted como

cliente después de _
adquirir el productor 2( )(
mide su grado de

satisfaccion?

Otras observaciones\generalgs:

Apellidos y Nombres del experto
DNIN® 90090 Y7
Clap: 0395



INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

5 LONAMTELEA
L.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): 7£€20/WES VALES

Grado Académico: /{,05157‘31/3 EN A 120 S /,ggg/o/b

/ (€ B O NAz0 Y2227,
1.4. Institucién donde labora:

1.2.
1.3. Profesion:

Unns

1.5. Cargo que desempefia: 2 4 1) 7 — Dl prrora F C1P7HD
1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: Pimentel Tacuchi, Bill Clinton

1.8. Carrera: Administracion

Il. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1: variable Calidad de servicio

Validez de Validez de Validez de

contenido constructo criterio
El item El item El item permite
i corresponde a | contribuye a clasificar a los Observaciones

N°de Item alguna medir el sujetos en las
dimension de indicador categorias

la variable planteado establecidas

SI NO SI NO SI NO

Dimension 1: Estrategias

l.  (Usted como
cliente confia en Ia
calidad de organizacion

de la empresa?

X

X

X

2. ¢Usted

cliente esta de

como

acuerdo que la
organizacion de la
empresa es

importante?

)(

3. lLa

realiza

empresa
estrategias
organizadas para una
buena calidad de

servicio al cliente?

><

4. ;La empresa
tiene un horario de

atencion puntual?




5. (Considera

que la  empresa
ofrece calidad de
servicio al adquirir

sus articulos?

6.;,Considera  que
la empresa
reconoce las
sugerencias de sus

clientes?

)(

Dimension 2: Rentabilidad

7.:;Considera que la
empresa  invierte
en articulos de

primera?

X

<

8.  iUsted cree
que la empresa
obtiene beneficios
al brindad calidad

de servicio?

)(

9. ;Considera
que la empresa
cumple con las
expectativas de la
calidad de servicio
para el
mejoramiento en la

rentabilidad?

10.  ;La empresa
cumple con el
proceso de proteger
el beneficio del

cliente?
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tems correspondientes al Instrumento 2: variable Satisfaccién del Cliente

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item contribuye El item permite .
N° de ftem corresponde a a mf:dir el clasificar a los Observaciones
alguna indicador sujetos en las
dimension de la planteado categorias
variable establecidas

SI NO S1 NO SI NO

Dimension 1: Servicio

1. ¢ Usted se
siente satisfecho por
los articulos que X

ofrece la empresa?

2. (Se encuentra
satisfecho por el
costo del producto

comprado?

3. (Usted como
cliente sugiere el
tipo trato que recibe

en el servicio?

4. (Usted
considera que la
empresa satisfacesus

necesidades en la

X X X

variedad de

X X X | X
<

articulos?

Dimension 2: Satisfaccion

5. (La  empresa

te genera una

sensacion de

confianza y >(
satisfaccion al y

adquirir sus

productos?

6. ;Usted esta

satisfecho por los

/!
productos de )/ )(,
calidad que brinda




la empresa?

)3 X

7. iUsted siente
que cumple con sus
estandares de
satisfaccion de
agrado como

cliente?

8.  (Usted como
cliente se encuentra
satisfecho como la

atencion brindada?

9. Usted como
cliente siente que lo
apoyan en todo

momento para

compra?

10.  ;Usted como
cliente después de

adquirir el productor

‘/(
satisfacer su >( >{
mide su grado de )( >[

satisfaccion?

Otras observaciones gengrales;

Mg, Adm. Anamelba Terrones Valles

CLAD 2555

Firma

Apellidos y Nombres del experto
DNINe 2360720 T <&

cLan: 2 555



INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto):
1.2. Grado Académico:

1.3. Profesion:

1.4. Institucion donde labora:

1.5. Cargo que desempefia:

1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario

ANQ;;\)\O CN\MNN\ M\Q\ILL
Do o é\ammxs\‘/vsuom
LY. RORIRLSTAACL ON
UN &S

YA S0

1.7. Autor del instrumento: Pimentel Tacuchi, Bill Clinton

1.8. Carrera: Administracion

II. VALIDACION:

P TRNSS WGA AN -

ftems correspondientes al Instrumento 1: variable Calidad de servicio

N° de ftem

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El {tem El item permite
corresponde a contribuye a clasificar a los Observaciones
alguna medir el sujetos en las
dimension de indicador categorias
la variable planteado establecidas
SI NO SI NO S1 NO

Dimension 1: Estrategias

1. (Usted como
cliente confia en la

,zﬁ.@&?i de organizacién
";}ée la empresa?

P

\

\

& 2.

cliente esta de

;{Usted como

acuerdo que la

organizacion de la
empresa es

importante?

3.  (La empresa

realiza estrategias
organizadas para una
buena calidad de

servicio al cliente?

4. (La empresa

tiene un horario de

atencion puntual?




5.  (Considera

que la empresa
ofrece calidad de
servicio al adquirir 7Q

sus articulos?

6.;,Considera  que
la empresa
reconoce las

sugerencias de sus >0

clientes?

Dimension 2: Rentabilidad

7.;Considera que la

empresa  invierte

en articulos de
primera? ;z

8, oafsted cree
63‘{5
L4 g& la  empresa

SRANS
‘%ﬁopbtiene beneficios

% al brindad calidad 7@
de servicio?

9. . Considera
que la empresa
cumple con las
expectativas de la

calidad de servicio

para el >O
mejoramiento en la

rentabilidad?

10. ;La empresa
cumple con el
proceso de proteger

el beneficio del >Q

cliente?




items correspondientes al Instrumento 2: variable Satisfaccion del Cliente

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item contribuye El item permite .
N° de ftem corresponde a a m_edir el Y cla§iﬁc£r alos Observaciones
alguna indicador sujetos en las
dimension de la planteado categorias
variable establecidas
SI NO SI NO SI NO

Dimension 1: Servicio

1. ¢Usted se

siente satisfecho por

los articulos que >Q y >O
ofrece la empresa?

2. ;Se encuentra

satisfecho por el

costo del producto
vl || |
cgmpl:gdo?
X

"‘."6&"\" (Usted como
O ~ cliente sugiere el

W g \
®° tipo trato que recibe >0 Sﬂ >0

en el servicio?

4, (Usted

considera que la

empresa satisfacesus

necesidades en la w
variedad de ~\}0 \7/ /

articulos?

Dimension 2: Satisfaccion

5. ;La empresa

te genera una

sensacion de

confianza y

satisfaccion al »0
adquirir sus >O w

productos?

6. (Usted esta

satisfecho por los

productos de W »() \>0

calidad que brinda




la empresa?

7. ;Usted siente

que cumple con sus

estandares de

satisfaccion de

agrado como >O >0
cliente?

8.  ;Usted como

cliente se encuenfra

satisfecho como la >0 >0

atencion brindada?

9, Usted como
cliente siente que lo
apoyan en todo

momento para

satisfacer su y »ﬂ
compra?

10. ;Usted como

cliente después de
adquirir el productor ‘7ﬂ
mide su grado de »0

satisfaccién?

Otras observaciones

Apellidos y Nombres del experto
DNIN® 224 4! ¥1
CLAD: 0399
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Anexo 5. Hoja de tabulacion

Caracteristicas de las estrategias de la calidad de servicio en las micro y

pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de articulos de

ferreteria, Distrito de Rupa Rupa, Tingo Maria, 2022.

Preguntas respuestas | Tabulacion | Frecuencia Absoluta | Frecuencia
Relativa
Siempre 0 - 0.00
Calidad de Casi 39 FEEECEEEEE T ET e e 26.00
organizacion de la | siempre A
empresa Algunas 75 FEEECEEEEE T ET e e 50.00
veces i
FEEECEEEEE T ET e e
HHIT
Muy pocas 26 TEEECEEEE T T e 17.33
veces
Nunca 10 T 6.667
Total 150 FEOEEEEE TR e ne e 100.00
FEOEEEEE TR e ne e
NIRRT
NIRRT
NIRRT
FEEEEREEET
Siempre 17 TELLEEEEEEEN 11.33
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Casi 50 FEEECREREE T T r e 33.33
Importancia de la | siempre U
organizacion Algunas 46 FEEECEERE T ETEEr e 30.67
veces TEEELEEREEETEen
Muy pocas 25 TEEECEEEE R ET e 16.67
veces
Nunca 12 QI 8.00
Total 150 FEOEEEEE R ree e 100.00
FEEEEEEEEE R R R e
FEEECEEEEE T ET e e
FEEECEEEEE T ET e e
FEEECEEEEE T ET e e
QL
Siempre 16 FELLEEETEEE 10.67
Casi 68 FEOEEEEE TR e ne e 45.33
Estrategias siempre FEEEEEEEERE R TR e
organizadas para FLEELEELELEE
el servicio Algunas 37 FEOEEEEE TR e ne e 24.67
veces T
Muy pocas 29 FEOEEEEE TR e ne e 19.33
veces I
Nunca 0 - 0.00
Total 150 NIRRT 100.00
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QL
Siempre 18 TEEECEEEEERTENT 12.00
Horario de Casi 37 FEEECEERE T ETEEr e 24.67
atencion puntual siempre [T
Algunas 58 FEEECEERE T ETEEr e 38.66
veces FEEECEEEEE T ET e e
1l
Muy pocas 37 FEEECEEEEE T ET e e 24.67
veces T
Nunca 0 0.00
Total 150 FEOEEEEE R ree e 100.00
FEOEEEEE R ree e
FEOEEEEE TR e ne e
FEOEEEEE TR e ne e
FEOEEEEE TR e ne e
TR
Calidad de Siempre 12 QI 8.00
servicio al Casi 45 FEOEEEEE TR e ne e 30.00
adquirir articulos | siempre TELEEETETETET
Algunas 71 NIRRT 47.33
veces NIRRT
TELLEEEEEEEN
Muy pocas 22 FEOLEEERE R 14.67
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VECeS

Nunca 0 0.00
Total 150 FEEECEERE T ETEEr e 100.00
FEEECEERE T ETEEr e
FEEECEERE T ETEEr e
FEEECEERE T ETEEr e
FEEECEERE T ETEEr e
QL
Siempre 5 [ 3.33
Casi 25 TEEECEEEE T ET e 16.67
Reconoce siempre
sugerencias de | Algunas 73 FEOEEEEE R ree e 48.67
sus clientes veces FEOEEEEE R ree e
TELLEEEEEEEE e
Muy pocas 47 FEOEEEEE TR e ne e 31.33
veces TEOEEEREEERTE T
Nunca 0 0.00
Total 150 FEOEEEEE TR e ne e 100.00
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Caracteristicas de las caracteristicas de la rentabilidad obtenida de la calidad de

servicio en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta

minorista de articulos de ferreteria, Distrito de Rupa Rupa, Tingo Maria, 2022.

Preguntas | Respuestas | Tabulacion | Frecuencia Absoluta | Frecuencia
Relativa
Siempre 0 - 0.00
Invierten en | Casi 18 HEEEEEETEETEr 12.00
articulos de | siempre
primera | Algunas 61 RN RR RN 40.67
veces RN RR RN
I
Muy pocas 71 RN RR RN 47.33
veces RN RR RN
TR
Nunca 0 - 0.00
Total 150 TEECEEERE R e e e 100.00
TEECEEERE R e e e
TEECEEERE R e e e
TEECEEERE R e e e
TEECEEERE R e e e
TEELEEEEEEELT
Siempre 15 TEELEEEEEEELT 10.00
Casi 65 TEECEEEREEE TR e e 43.33
Beneficios siempre TEECEEEREEE TR e e
al brindar T
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calidad de Algunas 40 LRI R 26.67
servicio veces T
Muy pocas 30 LRI RN 20.00
veces Il
Nunca 0 0.00
Total 150 LRI RN 100.00
LRI RN
RN RR RN
RN RR RN
RN RR RN
HELEELEEETET
Siempre 9 I 6.00
Casi ol TEECEEECE R R Er e 34.00
Expectativa | siempre THEEEET R R
sde Algunas 68 TEECEEERE R e e e 45.33
mejoramien | veces TEECEEERE R e e e
to de HEELEEETTE
calidad de | Muy pocas 15 T 10.00
servicios | veces
Nunca 7 I 4.67
Total 150 TEECEEEREEE TR e e 100.00
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Proteccion
de
beneficio
del cliente

Siempre 12 LN 8.00
Casi 49 TEEEECE TR T T e 32.67
siempre TN RN
Algunas 56 TEEEECE TR T T e 37.33
veces TEEEECE TR T T e

I
Muy pocas 27 IR R R R 18.00
Veces
Nunca 6 I 4.00
Total 150 IR R R R 100.00

Caracteristicas de la satisfaccion del cliente en las micro y pequefias empresas del

sector comercio, rubro venta minorista de ferreteria, Distrito de Rupa Rupa, Tingo

Maria, 2022.

Preguntas Respuestas | Tabulacion | Frecuencia Absoluta | Frecuencia
Relativa
Siempre 5 I 3.33
Casi siempre 37 HEEECEEEEET R r e e 24.67
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Satisfecho por T
los articulos | Algunas 70 LRI RN 46.67
ofrecidos veces LRI RN
TR
Muy pocas 36 LRI RN 24.00
veces T
Nunca 2 I 1.33
Total 150 TEECEEECE R R Er e 100.00
HEEECEEEEEE R T e e
RN RR RN
RN RR RN
RN RR RN
HELEELEEETET
Siempre 13 I 8.67
Satisfecho por Casi siempre 37 TEECEEERE R e e e 24.67
el costo del I
producto Algunas 41 TEECEEERE R e e e 27.33
veces HEEEEEEEETT
Muy pocas 59 TEECEEERE R e e e 39.33
veces HEEECEEE TR r e e
11
Nunca 0 - 0.00
Total 150 TEECEEEREEE TR e e 100.00
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HELEELEEETEE
Siempre 14 HEEELEENTET 9.33
Sugiere tipo de | Casi siempre 28 Tt 18.67
trato en el I
servicio Algunas 18 HEEEEEETEETEr 12.00
veces
Muy pocas 90 TEECEEECE R R Er e 60.00
veces RN RR RN
RN RR RN
I
Nunca 0 0.00
Total 150 TEECEEECE R R Er e 100.00
HEEECEEE TR r e e
HEEECEEE TR r e e
HEEECEEE TR r e e
HEEECEEE TR r e e
HEEEELEREETTE
Siempre 11 T 9.33
Casi siempre 44 TEECEEEREEE TR e e 18.67
Satisface en la NIRRT
variedad de
articulos Algunas 63 TEECEEEREEE TR e e 60.00
veces HEEECEEEEET R r e e
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Muy pocas 32 HEEEEEEETEeeeenn 12.00
veces LN

Nunca 0 - 0.00
Total 150 LRI RN

Caracteristicas del servicio del cliente en las micro y pequefias empresas del sector

comercio, rubro venta minorista de articulos de ferreteria, Distrito de Rupa Rupa,

Tingo Maria, 2022.

Preguntas Respuestas | Tabulacion | Frecuencia Absoluta | Frecuencia
Relativa
Siempre 11 TEHLTE 7.33
La sensacion de Casi 44 FEOEEEEE TR e ne e 29.34
confianza que siempre FLELEEEETETE
la empresa le Algunas 63 FEOEEEEE TR e ne e 42.00
brinda Veces FEOEEEEE TR e ne e
T
Muy pocas 32 TEOEEEEEEERTE T 21.33
Veces QI
Nunca 0 - 0.00
Total 150 NIRRT 100.00

208




QL
Siempre 0 - 0.00
Casi 46 FEEECEERE T ETEEr e 30.67
Brinda calidad | siempre TEEELEEREEETEen
de productos la | Algunas 69 FEEECEEEEE T ET e e 46.00
empresa veces FEEECEEEEE T ET e e
QL
Muy pocas 35 FEEECEEEEE T ET e e 23.33
veces QN
Nunca 0 - 0.00
Total 150 FEOEEEEE TR e ne e 100.00
FEEEEEEEERE R TR e
FEEEEEEEERE R TR e
FEEEEEEEERE R TR e
FEEEEEEEERE R TR e
JInnm
Siempre 18 12.00
Casi 64 NIRRT 42.67
Cumple sus siempre FEEECEEEEEE R R R e e
estandares de [T
satisfaccion Algunas 52 NIRRT 34.67
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veces FEEECEEEE T ET e

Muy pocas 16 FELEETEETEnn 10.66

veces

Nunca 0 - 0.00

Total 150 FEEECEERE T ETEEr e 100.00
FEEECEERE T ETEEr e
FEEECEERE T ETEEr e
FEEECEEEEE T ET e e
FEEECEEEEE T ET e e
QL

Siempre 6 T 4.00

Casi 37 FEOEEEEE R ree e 24.67

Satisfecho con | siempre T
la atencion Algunas 48 FEOEEEEE R ree e 32.00
brindada veces TEOLEEREE T

Muy pocas 59 FEOEEEEE TR e ne e 39.33

veces FEOEEEEE TR e ne e
11

Nunca 0 0.00

Total 150 FEOEEEEE TR e ne e 100.00

210




Siempre 17 FEEECEELTENTEETE 11.33
Casi 30 FEEECEERE T ETEEr e 20.00
siempre i
Alguna 80 FEEECEERE T ETEEr e 53.34
veces FEEECEERE T ETEEr e
FEEECEERE T T e
Muy pocas 14 LR 9.33
SO e
su compra Nunca 9 T 6.00
Total 150 FEEEEEEEEE R R R e 100.00
FEEEEEEEEE R R R e
FEEEEEEEEE R R R e
FEEEEEEEEE R R R e
FEEEEEEEEE R R R e
JInnm
Siempre 15 TR 10.00
Casi 15 TR 10.00
siempre
Algunas 78 FEEEEEEEERE R TR e 52.00
veces FEEEEEEEERE R TR e
Mide su grado
de satisfaccion TEECCEEEEREE e
Muy pocas 42 FEEECEEEEEE R R R e e 28.00
veces JInnm
Nunca 0 - 0.00
Total 150 FEEECEEEEEE R R R e e 100.00
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Anexo 6. Figuras

Caracteristicas de las estrategias de la calidad de servicio en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de articulos de

ferreteria, Distrito de Rupa Rupa, Tingo Maria, 2022.

6,67%

6,67%
H Siempre
I Casi siempre
 Algunas veces
2 Muy pocas veces
B Nunca

Figura 1: Calidad de organizacién de la empresa
Fuente. Tabla 1

H Siempre

I Casi siempre
 Algunas veces

2 Muy pocas veces

® Nunca

Figura 2: Importancia de la organizacién

Fuente. Tabla 1
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19,33%
 Siempre

I Casi siempre
m Algunas veces
2 Muy pocas veces

B Nunca

Figura 3: Estrategias organizadas para el servicio

Fuente. Tabla 1

H Siempre

W Casi siempre

1 Algunas veces

2 Muy pocas veces

B Nunca

Figura 4: Horario de atencion puntual

Fuente. Tabla 1
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‘ 14,67% .

 Siempre
I Casi siempre
m Algunas veces

2 Muy pocas veces

B Nunca
Figura 5: Calidad de servicio al adquirir articulos
Fuente. Tabla 1
3,33%
31,33% _
M Siempre

m Casi siempre
u Algunas veces
I Muy pocas veces

B Nunca

Figura 6: Reconoce sugerencias de sus clientes

Fuente. Tabla 1
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Caracteristicas de las caracteristicas de la rentabilidad obtenida de la calidad de
servicio en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta

minorista de articulos de ferreteria, Distrito de Rupa Rupa, Tingo Maria, 2022.

M Siempre

47,33%

m Casi siempre
 Algunas veces

I Muy pocas veces

H Nunca

Figura 7: Invierten en articulos de primera

Fuente. Tabla 2

M Siempre

m Casi siempre

i Algunas veces

2 Muy pocas veces

H Nunca

Figura 8: Beneficios al brindar calidad de servicio

Fuente. Tabla 2
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4,67%

6% 10%
H Siempre
M Casi siempre
i Algunas veces
' Muy pocas veces
B Nunca

Figura 9: Expectativas de mejoramiento de calidad de servicios

Fuente. Tabla 2

4%

H Siempre

I Casi siempre
 Algunas veces

2 Muy pocas veces

B Nunca

Figura 10: Proteccién de beneficio del cliente

Fuente. Tabla 2
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Caracteristicas de las caracteristicas del servicio del cliente en las micro y

pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de articulos de

ferreteria, Distrito de Rupa Rupa, Tingo Maria, 2022.

1,33%

24,00%

) ‘

Figura 11: Satisfecho por los articulos ofrecidos

H Siempre
I Casi siempre
i Algunas veces

2 Muy pocas veces

B Nunca

Fuente .Tabla 3

m Siempre

 Casi siempre

i Algunas veces

' Muy pocas veces

H Nunca

Figura 12: Satisfecho por el costo del producto

Fuente. Tabla 3
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H Siempre

I Casi siempre

i Algunas veces

2 Muy pocas veces

B Nunca

Figura 13: Sugiere tipo de trato en el servicio

Fuente. Tabla 3

H Siempre

I Casi siempre
 Algunas veces

' Muy pocas veces

B Nunca

Figura 14: Satisface en la variedad de articulos

Fuente. Tabla 3
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0%

H Siempre

W Casi siempre

i Algunas veces

2 Muy pocas veces

B Nunca

Figura 15: La sensacién de confianza que la empresa le brinda

Fuente. Tabla 4

23,33%
H Siempre

W Casi siempre
 Algunas veces
2 Muy pocas veces

B Nunca

Figura 16: Brinda calidad de productos la empresa

Fuente. Tabla 4
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10%

 Siempre

I Casi siempre

m Algunas veces

2 Muy pocas veces

B Nunca

Figura 17: Cumple sus estandares de satisfaccion

Fuente. Tabla 4

4%

H Siempre

I Casi siempre
 Algunas veces

' Muy pocas veces

B Nunca

Figura 18: Satisfecho con la atencion brindada

Fuente. Tabla 4
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9,33%
m Siempre
W Casi siempre
m Algunas veces
Muy pocas veces
B Nunca

Figura 19: Siente apoyo para satisfacer su compra

Fuente. Tabla 4

H Siempre

W Casi siempre
 Algunas veces

2 Muy pocas veces

B Nunca

Figura 20: Mide su grado de satisfaccion

Fuente. Tabla 4

222




