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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de
la innovacion para mejorar la calidad de servicio de desinfeccion en la microempresa
Soluciones Integrales Efectivas DJ EIRL, Ayacucho 2022. Como metodologia, la
investigacion fue de disefio no experimental, transversal, descriptivo y de propuesta. La
poblacion para medir las variables fue finita, conformada por 18 trabajadores de la
microempresa Soluciones Integrales Efectivas DJ EIRL, Ayacucho. La muestra fue
censal que tomd al 100,0% de la poblacién determinada. Asimismo, la técnica utilizada
fue la encuesta y dos instrumentos: para la variable innovacion 12 preguntas y 12
preguntas para la variable calidad de servicio. Como resultados, la investigacion
determind que el 50,0% de los colaboradores encuestados afirman que la innovacion
precede de la practica de identificar las necesidades de los clientes; para tal efecto,
afirman (55,6%) gque se mantiene una comunicacion clara con el cliente. En calidad de
servicio, se determind que el personal se muestra con iniciativa (61,1%); porque
comprende la visién de la organizacion (50,0%) y esta comprometido con el alcance de
las metas y objetivos establecidos (50,0%). Como conclusiones, el personal de la
microempresa en estudio mantiene la motivacion para innovar como un aliado
estratégico para mantenerse en el mercado y esta practica se acompafia de una calidad

de servicio que beneficia a sus clientes al cumplir sus expectativas.

Palabras clave: calidad, innovacion, microempresa, servicio.
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ABSTRACT

The general objective of this research was to determine the characteristics of innovation
to improve the quality of disinfection service in the microenterprise Soluciones
Integrales Efectivas DJ EIRL, Ayacucho 2022. As methodology, the research was of
non-experimental, transversal, descriptive and proposal design. The population to
measure the variables was finite, made up of 18 workers of the microenterprise
Soluciones Integrales Efectivas DJ EIRL, Ayacucho. The sample was a census sample
that took 100.0% of the determined population. Likewise, the technique used was the
survey and two instruments: 12 questions for the innovation variable and 12 questions
for the service quality variable. As results, the research determined that 50.0% of the
employees surveyed affirm that innovation precedes the practice of identifying customer
needs; to this effect, they affirm (55.6%) that clear communication is maintained with
the customer. In terms of service quality, it was determined that the personnel show
initiative (61.1%); because they understand the organization's vision (50.0%) and are
committed to achieving the established goals and objectives (50.0%). As conclusions,
the staff of the microenterprise under study maintains the motivation to innovate as a
strategic ally to remain in the market and this practice is accompanied by a quality of

service that benefits its customers by meeting their expectations.

Key words: innovation, microenterprise, quality, service.
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I. INTRODUCCION

La innovacion ha acompafiado al hombre desde su aparicion en la tierra porque
representd desde entonces en la luz para poder dar solucién a los problemas que siempre
son la constante en toda existencia, inclusive empresarial. En el actual contexto, de un
mundo globalizado en el que gracias a las telecomunicaciones y transporte se
intercambia mercancias en transacciones comerciales de bienes y servicios haciendo que
el nivel de competencia no respete limites geograficos y mucho menos, limites de los
paises, (Evaristo, 2020). Ante este escenario, las empresas deben innovar
constantemente para poder ser novedad en el mercado y satisfacer necesidades de sus
clientes cada vez mas cambiantes, solo asi poder continuar en el mercado gracias a la

innovacion como habito que todo ser debe fomentar.

En nuestro pais, la innovacion nos ha acompafiado desde nuestros antepasados,
asi tenemos al Imperio Incaico, peruanos que con su creatividad e innovacion
sobrepasaron la l6gica con muchas de sus obras de ingenieria y que en la actualidad se
ha menoscabado en nuestra poblacion por la falta de motivacion desde la educacion y
por las tendencias consumistas del mercado, situacion que nos ha llevado a perder

posicion del mercado frente a otras naciones, (Duefias, 2018).

Para el sector empresarial, en el cual se orienta la presenta investigacion, la

innovacion representa una estrategia. Esta en la capacidad de sus integrantes buscar que



la innovacion sea un impulso continuo de todas sus actividades, para lo cual se requiere

de motivacion desde la parte directriz.

De acuerdo a una investigacion periodistica de Oppenheimer (2020), los paises
desarrollados se caracterizan por mayor investigacion e innovacién que parte desde la
motivacion en una mejor educacion, soporte que les permite seguir liderando las
economias; situacion inversa en paises subdesarrollados como los ubicados en centro
américa y latino américa. Esta situacion también tiene impacto en la empresa que se

aprecian en indicadores de desempefio, productividad y costos.

A nivel local, Ayacucho, lugar donde se realiz6 la investigacién, estudios
realizados previamente a microempresas de distintos rubros se determind que “se
identificd como problematica: el hallazgo de la baja calificacion del nivel de servicio y
calidad de las empresas como resultado de una encuesta de satisfaccion al cliente,
resultados que no esperaban sus propietarios, quienes por el contrario no estimaban la
importancia de esta herramienta,” (Gonzales & Huanca, 2020). Ante estos escenarios,
se identifica una falta de innovacion en el sector empresarial, en donde se tiene que
entender que los emprendimientos necesitan de acoger nuevas estrategias como la

innovacion para mejorar la calidad de servicio y seguir en el mercado.

Sin embargo, existen empresas locales que estan convencidas que la innovacion
y calidad de servicio son factores competitivos y motivan a buscar nuevas oportunidades
y clientes, es el caso de la microempresa Soluciones Integrales Efectivas DJ EIRL de
Ayacucho, que supero6 grandes obstaculos y problemas en la pandemia Covid-19 y que
en esta investigacion se planted conocer que mecanismo vienen caracterizando el

comportamiento de las variables innovacién y calidad de servicio.



De acuerdo a lo expuesto, la problematica se resume en el siguiente enunciado:
¢Cuales son las caracteristicas de la innovacion para mejorar la calidad de servicio de
desinfeccion en la microempresa Soluciones Integrales Efectivas DJ EIRL, Ayacucho
2022? Como objetivo general, la investigacion se planted Determinar las caracteristicas
de la innovacién para mejorar la calidad de servicio de desinfeccidn en la microempresa
Soluciones Integrales Efectivas DJ EIRL, Ayacucho 2022 y para dar alcance se
plantearon los siguientes objetivos especificos: Identificar las caracteristicas de la
innovacion en la microempresa de servicio de desinfeccién Soluciones Integrales
Efectivas DJ EIRL, Ayacucho 2022; Describir las caracteristicas de la calidad de
servicio en la microempresa de servicio de desinfeccion Soluciones Integrales Efectivas
DJ EIRL, Ayacucho 2022 y Elaborar la propuesta de mejora de la innovacion para
mejorar la calidad de servicio de desinfeccién en la microempresa Soluciones Integrales
Efectivas DJ EIRL, Ayacucho,2022.

Como justificacion de la investigacion, el desarrollo de la presente tesis fue la
importancia del estudio de dos estrategias que las empresas contemporaneas deben
practicar para hacer frente a sus problemas comerciales y operativos: la innovacion y
calidad de servicio. Si bien no existe restriccion alguna para desarrollarlas, sin embargo,
recae en el estilo de trabajo, nivel de preparacion y enfoque en el cliente del equipo

humano que tiene la responsabilidad de cada empresa.

Como metodologia, la investigacion fue de disefio no experimental, transversal,
descriptivo y de propuesta. La poblacion para medir las variables fue finita, conformada
por 18 trabajadores de la microempresa Soluciones Integrales Efectivas DJ EIRL,
Ayacucho. La muestra fue censal que tomo al 100,0% de la poblacién determinada.

Asimismo, la técnica utilizada fue la encuesta y como instrumento dos cuestionarios:



uno de 12 preguntas para la variable innovacion y otro de 12 preguntas para la variable
calidad de servicio. Como resultados, la investigacién determiné que el 50,0% de los
colaboradores encuestados afirman que la innovacion precede de la practica de
identificar las necesidades de los clientes; para tal efecto, afirman (55,6%) que se
mantiene una comunicacion clara con el cliente. En calidad de servicio, se determin6
que el personal se muestra con iniciativa (61,1%); porque comprende la visién de la
organizacién (50,0%) y esta comprometido con el alcance de las metas y objetivos
establecidos (50,0%). Como conclusiones, la empresa en estudio tiene la motivacion
para mantener a la innovacion como un aliado y esta préctica le permite mantener una

calidad de servicio que beneficia a sus clientes.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes internacionales

Hernandez y Valdez (2020) en su investigacion Innovacion y cultura
organizacional en empresas restauranteras de la ciudad de Oaxaca, México. La
investigacion fue de tipo descriptiva, no experimental y propuesta, cuyo objetivo fue
mejorar el tipo de innovacidn que resultan de los niveles de cultura organizacional en
las empresas restauranteras de la ciudad de Oaxaca, México. EI marco muestral estuvo
constituido por més de 4,000 empresas, solo se considerd 381. Concluye que con base
en estudios previos en Oaxaca se ha determinado que la derrama econdémica depende
fuertemente de la innovacion aspecto tan importante para perpetuar la tradicion en el
destino como para mantener a sus clientes. La escasa innovacion se ve afectada por una
baja deteccidn de innovaciones y la cultura organizacional es ocasionada por la baja
responsabilidad corporativa, problemas de compromiso y ética, mala gestion, ineficiente
planificacion y liderazgo y baja capacitacion por ello es importante enfocar este tipo de
investigaciones a la mejora de estos aspectos. Tomando en consideracién esto se hace
la propuesta de un modelo de investigacion que mejore los tipos de innovacion que
resultan de mejorar los niveles de cultura organizacional en las empresas restauranteras
de la ciudad de Oaxaca, México.

Alvarez (2018) en su investigacion Innovacion, gestion del conocimiento en
mercados en desarrollo, Chile. Tuvo por objetivo general: Ampliar el conocimiento de

como actua la innovacion en productos y servicios, la innovacion en procesos, y la



innovacion estratégica son afectadas por la gestion del conocimiento en un contexto de
mercados en desarrollo, en particular los mercados latinoamericanos. Se emple6 la
metodologia descriptiva, escala nominal. La poblacion encuestada es a 270 empresas
con operaciones en Sudamérica y México. Los resultados que se presentan sefialan que
la innovacion en procesos de negocios puede ser descrita como un constructo de al
menos cuatro practicas organizacionales, y que la gestién del conocimiento tiene un
impacto positivo con significancia estadistica en dicho constructo. Llegd a la
conclusion: Los factores que influencian la innovacion en empresas de mercados en
desarrollo, particularmente, el impacto de la gestion del conocimiento de empresas. Es
importante recalcar que existen estudios sobre innovacion en mercados en desarrollo,
pero enfocados en economias asiaticas y no en paises latinoamericanos, la relacion entre
los tipos de innovacion y la gestion del conocimiento en base a la clasificacion de
innovacion radical e innovacién incremental.

Marin (2018) en su investigacion Innovacion y sostenibilidad de la influencia
sobre el valor de marca de la tienda, en la universidad de Valencia (Espafia), siendo el
objetivo general: Analizar las relaciones entre estas variables para contribuir al progreso
del conocimiento sobre la innovacion, la sostenibilidad y el valor de marca de la tienda
en el contexto del comercio minorista de la gran distribucion de alimentacion. Se empled
la metodologia tradicional. La poblacion es de 510 consumidores con un muestreo no
probabilistico como técnica la encuesta. Los resultados obtenidos del analisis
permitieron contrastar las relaciones propuestas, confirmar el papel de la innovacién
como antecedente de las TIC, la innovacion no es un elemento dinamizador de la
sostenibilidad en el comercio minorista de la alimentacion, comprender la relevancia de

la innovacion y la sostenibilidad en el logro de la notoriedad, imagen, la calidad



percibida y la lealtad. Lleg6 a la conclusién: EI comercio minorista que haga un uso
proactivo de la innovacion combinado con el desarrollo de précticas sostenibles, se vera
beneficiado de la proyeccidn al mercado de imagenes diferenciadas, mayores niveles de
notoriedad y calidad percibida, e incrementos en la lealtad por parte de sus clientes,
sentando de este modo las bases para la construccién de un valor de marca de tienda

distintivo, que se configura en esencia de la lealtad y la imagen.

Rivera (2019) en su investigacion La calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes de la empresa Greenandes, Ecuador. La investigacion tuvo como objetivo
general evaluar la calidad del servicio ofrecido a través del Modelo Teorico Servgual a
fin de identificar la satisfaccion de los clientes exportadores de la empresa Greenandes
Ecuador, el estudio es de tipo descriptivo y se aplicd una encuesta a 180 clientes
exportadores de Greenandes Ecuador S.A., Como resultado obtenido en la evaluacion
de la calidad de servicio de Greenandes Ecuador (Percepciones). La informacion se
gener6 con los cuestionarios de percepciones y sus resultados son mostrados en %
acompafado de su respectivo grafico y su interpretacion. Adicional en la encuesta se
aplico el cuestionario de Likert, bajo la siguiente escala donde 1 es totalmente en
desacuerdo y 7 es totalmente de acuerdo. Ademas, a los niveles intermedios se le ha
colocado una etiqueta a fin de hacerlo mas comprensibles al momento de su lectura. Se
obtuvo como conclusiones: que p valor (sig. = .000) es menor que el nivel de
significancia .05, por lo cual se aprueba la hipétesis planteada en este estudio, es decir
que la calidad del servicio influye en la satisfaccion de los clientes exportadores de la
empresa Greenandes Ecuador.

Cevallos (2018) en su investigacion Analisis de calidad del servicio de los

locales que se dedican a la venta de computadoras en el centro de Manta, Ecuador.



Tuvo como objetivo general disefiar estrategias para mejorar la calidad del servicio en
los componentes de fiabilidad y capacidad de respuesta, en los locales de ventas de
computadoras del centro de Manta, para lo cual se utiliz6 una metodologia de
investigacion de tipo exploratorio, correlacional, descriptivo y explicativo, utilizando
las técnicas mas usuales que son el cuestionario y la escala de actitudes. Se obtuvo como
resultado que las personas presentan inconformidad y sienten que el servicio fue regular
debido a que las empresas cuando les promete algo no les cumple, también los
empleados no concluyen con el servicio en el tiempo prometido, esto es un factor muy
importante porque aqui es donde se genera un descontento y desconfianza en ellos
clientes. Se concluye que las empresas necesitan mejorar la calidad de servicio
invirtiendo en capacitaciones, invirtiendo en la contratacion de un técnico en reparacion
de computadoras, de esta manera se abarca mas clientes respondiendo a sus necesidades,

generando confianza y brindando un servicio de calidad.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Cruz (2020) en su investigaciéon Innovacion para la sostenibilidad y plan de
mejora en el emprendimiento Ivanna Herrera salon & spa dedicado a brindar servicios
de peluqueria y estética, Chimbote 2020. Cuyo objetivo principal fue Demostrar si la
mejora en la innovacion permite la sostenibilidad del emprendimiento Ivanna Herrera
Salén & Spa dedicada a brindar servicios de peluqueria y estética, Chimbote 2020.
Como metodologia la investigacion fue de tipo cuantitativa, de nivel descriptivo, disefio
no experimental/ transversal, se utiliz6 al emprendimiento como poblacién y la muestra
los integrantes de la sede de Chimbote, la técnica fue la encuesta e instrumento el

cuestionario. Los resultados de las caracteristicas del emprendedor fueron: el 100%



tiene entre 31 -35 afios de edad, es de sexo femenino y poseen grado superior
universitario. En base al emprendimiento el 100% indica que tiene mas de dos afios en
el mercado, que el objetivo es la rentabilidad, tiene mas de 6 trabajadores, considera que
son especialistas en laceados y que no poseen capacidad para nuevos retos. EI 100%
considera a la innovacion como inversion, concluye que el emprendimiento no es
innovador, piensa que el factor importante es el uso de la tecnologia, consideran que las
ideas innovadoras permiten la sostenibilidad del emprendimiento, que si utilizan
procesos de medicion, que se

Ugarte (2020) en su investigacion Implementacion de innovacién tecnoldgica
para mejorar la productividad en el proceso de corte de plantillas en el area de
desarrollo del producto de la empresa Southern Textile Network. Tuvo por objetivo
general evaluar como la implementacion tecnoldgica impacta la productividad de la
empresa, afecta el costo de mano de obra y cdmo influye en los tiempos empleados en
el proceso de corte de plantillas. Como metodologia la investigacion fue de tipo
cuantitativa, de nivel descriptivo, disefio no experimental/ transversal. Como
conclusiones de la propuesta de implementacién tecnoldgica se muestran favorables.

Navarro (2019) en su investigacion La innovacion tecnoldgica en las empresas
industriales de la regién Cusco. Tuvo como objetivo general, cdmo se desarrolla la
innovacion tecnolégica en las empresas industriales de la region Cusco. Como
metodologia la investigacion fue de tipo cuantitativa, de nivel descriptivo, disefio no
experimental/ transversal. Como conclusiones, los cambios o innovaciones han incidido
mayormente en el incremento de la produccién y las ventas. Otras innovaciones se han
desarrollado en las areas de personal, comercializacion y almacenes. La limitada

innovacion realizada en las empresas del Cusco refleja el poco nivel de competitividad



gue han alcanzado las organizaciones industriales locales.

Gobmez (2021) en su investigacion Calidad del servicio como factor relevante en
la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas rubro grifos
del distrito de Satipo, 2022. Tuvo por objetivo general, Describir las caracteristicas de
la calidad del servicio como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora
en las micro y pequefias empresas rubro grifos del distrito de Satipo, 2022. Como
metodologia, la investigacion fue disefio no experimental — transversal — descriptivo —
de propuesta, se trabajo con una poblacidn de 9 representantes y una muestra de tipo
censal, se utilizo la técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario de 12
preguntas. Como resultados, se determind que un 66,7% (6) muy pocas veces la empresa
tiene una atencién eficiente para con sus clientes, el 77,8% (7) muy pocas veces toma
en cuenta el estado de emergencia sanitaria y el cumplimiento del servicio como grifo
con eficacia, el 77,8% (7) muy pocas veces considera la rapida atenciéon como parte un
servicio de calidad y el 88,9% (8) muy pocas veces ofrece una atencion con cordialidad.
Como conclusiones, en la empresa muy pocas veces cuenta una adecuada calidad
requerida para atender a sus clientes o consumidores, algunas veces cuenta y
proporciona una calidad esperada hacia sus clientes y algunas pocas veces pone en
practica ofrecer una atencion con calidad subyacente como medio para ofrecer su

calidad de servicio.

Moran (2020) en su investigacion Calidad de servicio y estrategias de marketing
en las estaciones de servicio en la provincia de Sullana 2020. Tuvo como objetivo
general determinar las principales caracteristicas de la calidad de servicio y estrategias
de marketing en las estaciones de servicio en la provincia de Sullana 2020; con el cual

da respuesta a la siguiente interrogante: ;Cudles son las principales caracteristicas de la
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calidad de servicio y estrategias de marketing en las estaciones de servicio en la
provincia de Sullana 2020? Como metodologia, la investigacion fue de nivel descriptiva,
tipo cuantitativa, disefio no experimental de corte transversal. Para la recopilacién de la
informacién se utilizé la técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario,
conformado de 25 preguntas cerradas, la poblacién en la variable calidad de servicio es
68 clientes y para estrategias de marketing 33 colaboradores. Como resultados son: el
60,4% consider6 que las estaciones de servicio siempre tienen herramientas
tecnoldgicas, el 63,64% considerd que su empresa siempre presenta la estrategia de
CRM para campanfias offline. Como conclusiones, las dimensiones de calidad de servicio
son que tienen herramientas tecnoldgicas; asimismo han implementados letreros méas
visibles para ubicar facilmente los productos; por lo tanto, los clientes se sienten
satisfechos con la calidad de servicio, y los beneficios que brinda el marketing es que
tiene un indicador que le permite conocer cual es el impacto de su marca en las

relaciones con tus clientes y cuan rentable es su estrategia.

Pefia (2019) en su investigacion Caracterizacion de calidad de servicio en las
mypes del sector servicio rubro multiservicios: “caso servicios multiples GALNEY” —
en el distrito de Tumbes, afio 2019. Tuvo como objetivo general Determinar la
caracterizacion de calidad de servicio en las MyPes del sector servicio rubro
multiservicios: “Caso Servicios Multiples Galney” —en el distrito de Tumbes, afio 20109.
Como metodologia, la investigacion fue de tipo descriptivo, nivel cuantitativo y disefio
no experimental de corte transversal; con una poblacién de una (01) empresa y con una
muestra de 68 clientes, aplicando la encuesta y cuestionario como instrumentos de
recoleccion de datos. Como resultados, se determind que los clientes consideran que

existe un involucramiento por parte de los trabajadores en este caso sus miembros de la
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familia quienes atienden, sea en el servicio que los clientes soliciten, proporcionalmente
medio es el nivel de calidad de servicio frente a el cumplimento de los objetivos
empresariales, el ambiente se torna en ocasiones negativo, en donde los clientes
perciben muchas veces discusiones entre los trabajadores, es por ello que su nivel de
calidad es mediano, ofrecen un buen servicio en fotocopiado y tipeos pero cabe indicar
que si se logra la satisfaccion de cliente. Como conclusiones, se aprecia limitada
orientacion respecto a los servicios ofrecidos en la empresa, frente a ellos por ser la

Unica empresa en la localidad proxima, los clientes por necesidad acuden a ella.

2.1.3. Antecedentes regionales y/o locales

Tiocona (2018) en su investigacion Gestion de la Innovacion Empresarial y su
Relacion con la Fidelizacion de los Clientes en las Microempresas de Centros
Comerciales, Tacna 2018. Tuvo por objetivo general Determinar la relacién entre la
gestion de la innovacion empresarial y la fidelizacion de clientes de las microempresas
de los centros comerciales de Tacna 2018. Como metodologia, se utilizé un disefio
correlacional — cuantitativo, esta orientado a la determinacion del grado de relacion
existente entre las dos variables de estudio en una misma muestra del grado de relacion
existente entre dos fendmenos o eventos observados empleando un cuestionario
estructurado, aplicado a los microempresarios de los centros comerciales de Tacna en el
afio 2018. Como resultados, se determiné la relacion entre la gestion de la innovacion
empresarial y la fidelizacion de clientes si es significativa. Asimismo, la gestion de la
innovacion empresarial en el 2018 fue moderada, en cuanto la fidelizacion de clientes
en el afio 2018 fue de forma moderada. Como conclusiones, la relacion entre la gestion

de la innovacion empresarial y la fidelizacion de clientes de las microempresas de
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centros comerciales de Tacna, 2018 si es significativa, la investigacion nos comprueba
gue existe una correlacion entre las variables, desde la percepcion obtenida mediante
los microempresarios de los centros comerciales de Tacna, con un nivel de confianza
del 95% de confianza.

Falcon (2019) en su investigacion Gestion administrativa y la efectividad de los
servicios brindados al cliente, en tienda comercial Rivera rubro electrodomésticos en
el distrito, provincia y region de Huénuco-2018. Tuvo como objetivo general
determinar en qué medida la gestion administrativa contribuye en la efectividad de los
servicios brindados al cliente, en tienda Comercial Rivera, rubros electrodomésticos en
el Distrito, Provincia y Region Huanuco — 2018, para lo cual se utiliz6 una metodologia
de tipo cuantitativa y de nivel descriptivo explicativo. Segun los resultados obtenidos
se llegd a las conclusiones que la tienda Comercial Rivera rubro electrodomésticos en
el Distrito, Provincia y Region Huanuco, es moderna y perfecta en la aplicacion de los
electrodomésticos por lo que es importante para que el cliente este respaldado por la
compra del producto. Ademas, que la gente esta de acuerdo servicio percibido por parte
del personal del area de electrodomésticos por lo que el personal tiene que ser capacitado
para una buena atencion.

Bartra (2019) en su investigacion Calidad de servicio y la fidelizacion de los
clientes en la tienda comercial mini market “Silvia” del distrito de Juanjui - San Martin
— 2019. Tuvo como objetivo general determinar la calidad de servicio influye en la
fidelizacion de los clientes en la tienda comercial “Mini Market Silvia” del Distrito de
Juanjui - San Martin — 2019. La investigacion es de tipo no experimental y disefio
transversal, descriptivo- correlacional, no experimental. La poblacion es de 480 y la

muestra es de 214 usuarios mensuales. Las técnicas para la realizacion de la
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investigacion fueron la encuesta y la entrevista y el instrumento fue cuestionario y guia
de entrevista. Como resultado se ha determinado en base a 214 la poblacién encuestada
y ha sefialado el 32.71% Siempre, el 28.04% Casi siempre, y el 39.25% No opina. Segun
la pregunta, en la tienda comercial “Mini Market Silvia” del Distrito de Juanjui existe
expectativas en la compra por nuevos productos, por o que no opinan y mantienen una

mesura con la respuesta.

2.2. Bases tedricas de la investigacion

2.2.1 Innovacidn

Definicion.  La innovacion es crear algo nuevo o nueva forma de hacer las
cosas. La innovacion estd acompafiada de la creatividad para hacer nuevos
planteamientos, y es gracias a esta capacidad que la humanidad ha ido progresando y
superando las problematicas que tuvo que enfrentar hasta la actualidad. (Ponti y Ferras,
2018)

Importancia. En el aspecto empresarial, la innovacion tiene gran relevancia, sea
cual fuere su tamafio, las empresas deben recurrir a la innovacion para mantenerse
vigentes, de lo contrario el propio dinamismo del mercado marcado por la competencia,

rompera el posicionamiento de la empresa en el mercado. (Sivula, 2018)

Dimensiones e indicadores de la variable. Para un mejor estudio de la variable

Innovacion se toman las siguientes dimensiones e indicadores, respectivamente:
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Satisfaccién. Es la expectativa que se busca lograr con una accion de la

innovacion. A nivel empresarial, la innovacion es la estrategia para brindar satisfaccion

al cliente, proporcionado nuevas propuestas. (Sainz de Vicufia, 2020)

Indicadores:

Predisposicion: Este indicador mide la actitud del individuo u organizacién por

mejorar para brindar un mejor producto o servicio. (Colina y Albites, 2020)

Comunicacion: Este indicador mide la intencion por mantener un estrecho

vinculo de intercambio de informacion para mantener la satisfaccion. (Colina'y

Albites, 2020)

Clientes informados: Este indicador mide el resultado deseado y que es el

cumplimiento de las expectativas del cliente. (Colina y Albites, 2020)

Efectividad. Es el resultado que mide a las acciones de innovacion frente a la

problematica que logra atender. En las empresas, la efectividad puede estar relacionada

a inversion y estrategia, donde se busca resultados positivos. (Sainz de Vicuiia, 2020)

Indicadores:

Servicio rapido, es un atributo muy valorado por el cliente, el cual debe ser
monitoreado para mantener una buena percepcion del mismo. (Colina y Albites,

2020)

Capacidad, es la dotacion que se dispone para cumplir con los atributos de
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valor del cliente. (Colinay Albites, 2020)

- Trato amable, es el indicador de que existe una predisposicion por satisfacer

al cliente en las acciones a mejorar un proceso. (Colinay Albites, 2020)

Confianza.  La innovacion también es sinénimo de confianza si en su proceso
tiene la esencia de ser inédito ante cualquier cuestionamiento. La innovacion es el

argumento para ciertas practicas de mercadeo, (Sainz de Vicufia, 2020).

Indicadores:

- Conocimiento, es la garantia de que existe una conviccion para realizar algo

mejor, nuevo. (Colina y Albites, 2020)

- Informacion, es el instrumento para generar confianza y conviccion de que se

buscar brindar una satisfaccion o cumplimiento. (Colina y Albites, 2020)

- Veracidad, esta relacionado a la confianza, y es también el instrumento y

evidencia para generarla. (Colina y Albites, 2020)

Empatia. La innovacion se relaciona con la empatia porque puede
transmitir exactitud y bienestar al cliente, cuando lo innovador lograr satisfacer
frustraciones o ansiadas expectativas prolongadas en espera en el tiempo. (Baranda,

2018)
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Indicadores:

- Atencidn personalizada, este indicador mide a través de la vocacion de servicio,
la individualizacion por dar solucién o atencién a alguna problematica. (Colina

y Albites, 2020)

- Asertividad, dentro de la dimension empatia es un factor relevante porque es
considerada una habilidad comunicativa de la persona que es capaz de exponer
su punto de vista y sostenerlo considerando la opinién de las otras personas con

las que interactua. (Baranda, 2018)

- Horario de atencién, representa el orden cronoldgico que se define para brindar

el espacio de atencion de forma estandarizada al cliente.

2.2.2. Calidad de servicio

Definicion.  Calidad de servicio se define como el resultado de la percepcion
del cliente frente a las expectativas que tiene respecto al servicio adicionales a la calidad
del producto que adquiere. El servicio, constituye el soporte que la empresa puede optar
para que el cliente o consumidor pueda alcanzar una positiva experiencia de compra y

que constituya un elemento diferencial frente a la competencia. (Rojas et al., 2020)

Dimensiones e indicadores de la variable. Para un mejor estudio de la variable

Calidad de servicios se toman las siguientes dimensiones e indicadores,

respectivamente:
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Liderazgo. La calidad de servicio puede representar una estrategia de
liderazgo para una empresa que, bajo una visién y compromiso con su cliente, consolida

una iniciativa de nuevos servicios que los satisfacera. (Silva et al., 2021)

Indicadores:

- Iniciativa: En el liderazgo, la iniciativa es un indicador que mide la actitud para

Ilevar adelante los proyectos de mejora. (Silva et al., 2021)

- Vision, es la definicion de adonde se desea llegar. En términos de calidad de

servicio, la vision es la satisfaccion del cliente. (Silva et al., 2021)
- Compromiso, es el indicador que mide el nivel de responsabilidad por lograr la

calidad en el servicio al cliente. (Silva et al., 2021)

Mejora continua.  La mejora continua representa en calidad de servicio, la
filosofia de trabajo que permite que el equipo humano que integra la empresa, alcanzar

mejores resultados para los clientes. (Rojas et al., 2020)

Indicadores:

- Funcionalidad, es el resultado de un trabajo de mejora de un proceso que se

desea pasar de una situacién actual a una situacion futura. (Silva et al., 2021)

- Estrategia, es el indicador que identifica el uso de mecanismo para lograr la

satisfaccion del cliente en términos de calidad de servicio. (Silva et al., 2021)
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- Mision, es la responsabilidad por cumplir con conviccion la funcion otorgada.

(Silva et al., 2021)

Enfoque en procesos. La calidad de servicio no es un proceso eventual. Esta
constituido por una serie de procesos como el registro de datos, monitoreo y calidad de
resultados para ser parte de un proceso de analisis que busca identificar oportunidades

de mejora. (Rojas et al., 2020)

Indicadores:

- Registro de datos, es el indicador de cumplimiento del recojo de informacién.

(Silva et al., 2021)

- Monitoreo, es la accion de aseguramiento que el proceso o la mision se logre.

(Silva et al., 2021)

- Calidad de resultados, este indicador busca el aseguramiento de que las acciones

tomadas, brindaran los resultados esperados. (Silva et al., 2021)

Toma de decisiones. En calidad de servicio, se presentan situaciones
problematicas que pueden tener distintos origenes, repercusiones y costos, siendo la
capacidad de toma de decisiones para identificar el mejor camino en favor de la empresa

y sus clientes. (Rojas, et al., 2020)
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Indicadores:

- Accion correctiva, es la retroalimentacion de una accion para asegurar el impacto

esperado. (Silva et al., 2021)

- Nivel de desempenio, es el monitoreo de los actores o responsables de asegurar la

calidad de servicio. (Silva et al., 2021)

- Capacitacion, es el plan de adiestramiento que asegura que los responsables
realicen los procesos o acciones dentro de estandares establecidos. (Silva et al.,

2021)

2.2.3. Teoria de la micro y pequefia empresa

La micro y pequefia empresa es la unidad econdmica mas importante para
muchas economias a nivel mundial porque representa la libertad de las personas en
generar emprendimientos y obtener rentas, satisfacer sus necesidades, crear trabajo,
producir para otros destinos y contribuir con el PBI del pais.

La situacién econdmica mundial y la alta competencia son caracteristicas de los
mercados internacionales y nacionales que de una u otra forma afectan el ritmo de las
micro y pequefias empresas obligandolas a enfrentar entornos cambiantes y complejos
que terminan en muchos casos por colocar en riesgo su permanencia en el mercado.

(Mora, et al., 2020)

Importancia. Es reconocido, que las micro y pequefias empresas son impulsoras

del desarrollo econdmico y a su vez creadores de riqueza, que dependen en gran manera
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de las decisiones de sus propietarios en relacion al conocimiento del mercado, ventajas
competitivas y la capacidad de riesgo en capital invertido.

Aqui dentro de las necesidades que se han identificado es la necesidad de capital
humano calificado, tecnologia, finanzas, y activos, sin embargo, la mejor capacidad que
mantienen es la desarrollarse y crecer en el mercado con perseverancia y sentido comun

para atender con éxito los cambios del mercado.

Caracteristicas de las micro y pequeiias empresas. En el mercado, se definen

por tamafio, capacidad y direccion:
Microempresas. Dirigidas por sus duefios; existen lazos fuertes y afectivos entre

sus socios; numero limitado de socios.

Pequeiias y medianas empresas. Cuentan con menor niumero de socios y/o son
dirigidas por sus duefios o gerente; mantienen conocimiento previo del mercado, existe
importante inversion y alineacion a metas, valores y expectativas. En cuanto al nimero

de socios, aparecen los acuerdos, estructuras y reuniones de acuerdos.

2.3.  Marco conceptual

Terminologia para la variable innovacién

- Innovacion
Se define como la aplicacion de nuevas ideas hacia “algo nuevo” sin precedente.

Para Alvarez (2018), es la introduccion de algo nuevo.
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Innovacion de productos y servicios
Es la perspectiva empresarial de motivar el mercado con la introduccién de
producto y/o servicios disruptivos que marcan el interés porque crean la necesidad

y su respectiva satisfaccion. (Alvarez, 2018)

Innovacion en procesos
La innovacion en procesos constituye una estrategia empresarial enfocada en
remodelar los mercados para beneficio del cliente y garantizar el desarrollo

empresarial. (Alvarez, 2018)

Estrategia de entrada al mercado
La innovacidn se convierte en una estrategia de entrada al mercado, si se plantean
nuevas oportunidades (gestion de nuevos productos) en alineacién a la velocidad

del desarrollo tecnoldgico.

Disrupcion empresarial

Es la iniciativa que busca anticiparse 0 generar contexto de negocios y mantener un
nivel de ventaja frente a la competencia. Las acciones disruptivas no solo estan
relacionados a los cambios tecnoldgicos, también pueden ser sociales, costumbre.

(Kotter, 2019)
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Terminologia para la variable calidad de servicio

Apariencia del personal
Es un factor evaluable en calidad de servicio. Esta orientado en el personal que
ejecuta el servicio y puede tener distintas aristas como presentacion, resolucion de

problemas, trato, etc. (Niebles, 2020)

Calidad de servicio
Se define como el enfoque de satisfaccion al cliente, que se basa en cumplir con las
expectativas que espera recibir el cliente por el producto o servicio adquirido. (Silva

etal., 2021).

Elementos tangibles
Son los elementos fisicos que estan a disposicion del cliente 0 son medios para

atenderlos. (Niebles, 2020)

Resolucién de problemas
Es la capacidad del personal encargado de tratar con el cliente directamente para
resolver con efectividad de sus dudas, reclamos o necesidad de informacion.

(Niebles, 2020)

Realizacién del servicio

Son las condiciones de como se espera se realice la atencion al cliente, en relacion

a las expectativas de valor. (Niebles, 2020)
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- Servicio
Se define como la disposicion para realizar un trabajo, actividad u beneficios

orientados a generar satisfaccion a un cliente. (Duque, 2018)
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I11.  HIPOTESIS

No se formuld hipotesis para esta investigacion porque se tratd de una
investigacion descriptiva. Las investigaciones descriptivas como cita Pino (2018) son

aquellas en las cuales solo se limitan a describir el comportamiento de las variables,

(p.271).
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IV. METODOLOGIA

4.1  Disefio de investigacion
El disefio que se siguid para la investigacion fue no experimental, transversal,
descriptivo y de propuesta. Para Pino (2018), los disefios metodoldgicos representan las

estrategias para tratar cientificamente una investigacion.

No experimental

La investigacion tuvo un caracter no experimental porque se basé en conceptos,
variables, sucesos, que se dan sin la intervencion directa del investigador. Para
Hernandez et al., (2014), una investigacion es no experimental cuando no se manipula
las variables, solo se observa el estado existente de la investigacion no existe control

en las variables ni se influyen en ellas.

Transversal o transeccional

Tuvo un disefio transversal porque recolectaron los datos en un solo momento y
en un tiempo determinado.

Para Hernandez et al., (2014), una investigacion es transversal cuando la
recoleccion de datos se realiza en un solo momento, en un tiempo unico. Su proposito

es describir variables y analizar su incidencia e interrelacién en un momento dado.

Descriptivo
La investigacion fue descriptiva porque se limito a describir el comportamiento

y principales caracteristicas de las variables capacitacion y calidad de servicio.
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Segun Sanchez (2019) las investigaciones de nivel descriptivo detallan
situaciones y eventos, es decir, como es y como se manifiesta determinado fendmeno y
busca especificar propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o

cualquier otro fendmeno que sea sometido a andlisis, (p.155).

De propuesta

En la investigacion se elabor6 una propuesta de mejora respecto a los resultados
encontrados en la investigacion de las variables innovacion y calidad de servicio en la
microempresa en estudio. Para Hernandez et al., (2014) una propuesta de mejora esta
orientada a establecer e identificar detalles, caracteristicas y perfiles de personas o
grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendGmeno que se someta a un

analisis, con el fin de establecer su estructura o comportamiento.

4.2  Poblacion y muestra

Poblacion

La poblacion para medir las variables fue finita, conformada por los 18
trabajadores de la microempresa Soluciones Integrales Efectivas DJ EIRL, Ayacucho
2022. Para Pino (2018) la poblacion compone todos los elementos disponibles para

estudiar.

Muestra

La muestra fue de tipo censal, no probabilistica que tomé al 100,0% de
trabajadores de la microempresa Soluciones Integrales Efectivas DJ EIRL, Ayacucho

2022. Segun Pino (2018) para el investigador le resulta mas facil examinar a todos los
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sujetos por la proximidad geogréafica, porque la poblacion de este estudio es pequefia y

a fin de tener informes certeros sobre el tema de estudio.
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4.3  Definicidon y operacionalizacion de las variables e indicadores
Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items Fuente Escala de
conceptual operacional medicién
Estd enfocado | La  variable Disposicion 1.-¢Tiene disposicion para prestar ayuda a los
. . i 2
en la entrega de | innovacion se —— cllgntes o -
Comunicacion 2.-¢La comunicacién dirigida a los clientes es
satisfaccion  a | medira através | Satisfaccion clara?
los clientes | de sus Informacion puntual | 3.-¢La informacion que se brinda a los clientes es
puntual y concisa?
obteniendo una | indicadores
utilidad enfocados  en Clientes informados | 4.- (Existe constancia de la empresa para mantener
) ' _ - informados a sus clientes?
Ademas de | la satisfaccion Servicio rapido 5.- ¢Se brinda a los clientes un servicio rapido y
: ; Efectividad eficiente?
brindar del cliente . - . Trabajadores Ordinal
Innovacion | satisfaccién  a | como: Capacidad 6.- (Existe la capacidad para responder las dudas (Likert)
) ) ) de los clientes?
los clientes | satisfaccion, _ i i _
. o Conocimiento 7.- ¢ Se evidencia conocimiento de todos los detalles
tiene dos | efectividad, de la funcion que ejercen?
objetivos, atraer | confianza Confianza Informacion 8.- ¢Es confiable la informacién brindada a los
nuevos clientes | empatia. clientes?
brindando  un Veracidad 9.- ¢ Hay veracidad de la publicidad brindada por
| . los empleados hacia los clientes?
valor  superior
in d idar 1 Asertividad 10.- ¢Existe asertividad de los empleados hacia los
sin descuidar la clientes?
satisfaccion - de Empatia Horario de atenciéon | 11.- ¢Es adecuado el horario de atencion del

los clientes ya
existentes. (Pat,
2017)

servicio al cliente?

Comprension

12.- ;Existe entendimiento de los empleados hacia
las necesidades especificas que presentan los
clientes?
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Variable Definicion Definicion | Dimensiones Indicadores Items Fuente Escala
conceptual operacional
Representa  una | La variable o B o
) ) Iniciativa 1. ;Se desempefia con iniciativa?
serie de | calidad de
actividades  que | servicio se | Liderazgo Visién 2. ¢Comprende la vision de la organizacion?
una empresa debe | medird a _ . —
o 3. (Estd comprometido al logro de los objetivos y
seguir, involucra | través de sus Compromiso metas
tanto su estructura | dimensiones: . .
como su | Tiderazao Funcionalidad 4. ;Analiza la funcionalidad de los procesos de la
g0, empresa?
organizacion mejora . ] .
derand i Mejora Estrategia 5. ¢Propone estrategias para dar cumplimiento a los
nsideran ntin i iati i .
, considerando sus \ continua, continua objetivos de la empresa? Trabajadores | Ordinal
Calidad responsabilidades, | enfoque en Mision. vision . . ) " . (Likert)
de sion, visio 6. ¢Ejecuta en alineamiento a la mision y vision de
servicio | procedimientos, los procesos la empresa?
operaciones y los | y toma de Registro de datos 7. ¢Registra data a diario provenientes de los
recursos decisiones, procesos?
. - Monitoreo
imprescindibles | enfocados en Egrf_gg::ogn 8.- ¢Sigue los sistemas de monitoreo para la calidad?
ara su | satisfacer al -
P Calidad de resultados )
funcionalidad cliente. 9.- ;Se compromete a la calidad de resultados?
adecuada. (Flores, Accion correctiva 10.- ¢Al identificar resultados no deseables, toma
2020). accion correctiva?
Nivel de desempefio
Toma de 11.- ;Cumple con el nivel de desempefio esperado?
decisiones

Capacitacion

12.- ¢Participa en las capacitaciones?
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnicas

Se utilizo la técnica de encuesta. La encuesta es una técnica de recolectar
informacion que consiste en la eleccion de una serie datos que las personas deben
responder sobre la base de un cuestionario

Segun Sanchez (2019), las encuestas permiten obtener informacion intangible;
es decir, conocer aspectos de la realidad que el investigador no puede observar

directamente, (p.94).

Instrumentos

En la presente investigacion el instrumento estuvo dirigido a los trabajadores y
estuvo conformado por 24 preguntas de acuerdo a las variables y dimensiones de las
variables innovacion y calidad de servicio. Como tipo de respuesta se utilizé la escala
de medicion Likert.

Sanchez (2019) define que un instrumento estd conformado por un
cuestionario. A su vez, el cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto

a una o mas variables a medir del estudio.

45  Plan de anélisis

En la presente investigacion, el plan de analisis consistio en procesar los datos
obtenidos de la muestra poblacional producto del trabajo de campo y tiene como
finalidad generar resultados, a partir de los cuales se realizara el analisis para establecer

conclusiones y recomendaciones. Pino (2018) explica que el plan de analisis consiste
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en procesar los datos (dispersos, desordenados, individuales) obtenidos de la poblacion
objetivo de estudio durante el trabajo de campo, y tiene como finalidad generar
resultados (datos agrupados y ordenados), a partir de los cuales se realiza el

correspondiente analisis.
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4.6 Matriz de consistencia

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema general Obijetivo general
) ) ) ) ) ) ) Disefio de la investigacion
¢Cudles son las caracteristicas de la innovacion Determinar las caracteristicas de la innovacion No experimental, transversal, descriptivo, de
para mejorar la calidad de servicio de para mejorar la calidad de servicio de desinfeccion Variable 1 propuesta.
desinfeccion en la microempresa Soluciones en la microempresa Soluciones Integrales i
] ) No se planted
Integrales Efectivas DJ EIRL, Ayacucho 2022? Efectivas DJ EIRL, Ayacucho 2022. hinGtesi Poblacién
ipdtesis  por »
Innovacion i -
Poblaciéon finita, conformada por 18
Problemas especificos Objetivos especificos tratarse de una _ _ P o
] o o B o _ 5 investigacion trabajadores de la microempresa de servicio de
1. ¢Coémo se identifican las caracteristicas de 1. Identificar las caracteristicas de la innovacion desinfeccién Soluciones Integrales Efectivas
. L . . . descriptiva.
la innovacion en la microempresa de en la microempresa de servicio de P DJ EIRL, distrito de Ayacucho, provincia de
servicio de desinfeccion Soluciones desinfeccion Soluciones Integrales Efectivas Huamanga, Departamento de Ayacucho.
Integrales Efectivas DJ EIRL, Ayacucho DJ EIRL, Ayacucho 2022.
20227 Muestra:
ilisti 0,
2. Describir las caracteristicas de la calidad de Censal, no probabilistica. Toma al 100,0% de
2. ¢Como se describen las caracteristicas de servicio en la microempresa de servicio de la poblagion.
la calidad en la microempresa de servicio desinfeccion Soluciones Integrales Efectivas o
) ) ) Técnicas: Encuesta
de desinfeccién Soluciones Integrales DJ EIRL, Ayacucho 2022. Variable 2
ariable . ; ;
Efectivas DJ EIRL, Ayacucho 20222 Instrumento: Dos cuestionarios de 12
3. Elaborar la propuesta de mejora de la preguntas cada uno.
3. ¢Cbémo es la propuesta de mejora de la innovacion para mejorar la calidad de servicio Calidad de
servicio

innovacion para mejorar la calidad de
servicio de desinfeccion en la
microempresa  Soluciones

Efectivas DJ EIRL, Ayacucho 2022?

Integrales

de desinfeccion en la microempresa
Soluciones Integrales Efectivas DJ EIRL,

Ayacucho 2022.

Plan de analisis:

Aplicacion de los programas de Microsoft
(Word, Excel, PPT), Pdf, Turnitin bajo el

correspondiente analisis descriptivo.
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4.7  Principios éticos

El desarrollo de la investigacion estuvo alineado en los principios consignados
en el Cédigo de ética para la investigacion version 004, aprobado por acuerdo de
Consejo Universitario con Resolucion N° 0037-2021-CU-ULADECH Catdlica, de

fecha 13 de enero del 2021.

Libre participacion y derecho para estar informado. - Las personas que
desarrollan actividades de investigacion tienen el derecho a estar bien informados
sobre los propositos y finalidades de la investigacion que desarrollan, o en la que

participan; asi como tienen la libertad de participar en ella, por voluntad propia.

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

especificos establecidos en el proyecto.

Beneficencia no maleficencia. - Se debe asegurar el bienestar de las personas
que participan en las investigaciones. En ese sentido, la conducta del investigador debe
responder a las siguientes reglas generales: no causar dafo, disminuir los posibles

efectos adversos y maximizar los beneficios.

Justicia. - El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar
las precauciones necesarias para asegurar que sus sesgos, y las limitaciones de sus
capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren précticas injustas. Se reconoce que
la equidad y la justicia otorgan a todas las personas que participan en la investigacion

derecho a acceder a sus resultados.
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Integridad cientifica. - La integridad o rectitud deben regir no sélo la actividad
cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de ensefianza
y a su ejercicio profesional. La integridad del investigador resulta especialmente
relevante cuando, en funcion de las normas deontoldgicas de su profesion, se evaltan
y declaran darfios, riesgos y beneficios potenciales que puedan afectar a quienes
participan en una investigacion. Asimismo, debera mantenerse la integridad cientifica
al declarar los conflictos de interés que pudieran afectar el curso de un estudio o la

comunicacion de sus resultados.

Proteccidn a las personas. - La persona en toda investigacion es el finy no el
medio, por ello necesita cierto grado de proteccion, el cual se determinara de acuerdo
con el riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtengan un beneficio.

En las investigaciones en las que se trabaja con personas, se debe respetar la
dignidad humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad y la privacidad. Este
principio no sélo implica que las personas que son sujetos de investigacion participen
voluntariamente y dispongan de informacion adecuada, sino también involucra el
pleno respeto de sus derechos fundamentales, en particular, si se encuentran en

situacion de vulnerabilidad.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. - Las investigaciones que
involucran el medio ambiente, plantas y animales, deben tomar medidas para evitar
dafos. Las investigaciones deben respetar la dignidad de los animales y el cuidado del
medio ambiente incluido las plantas, por encima de los fines cientificos; para ello,
deben tomar medidas para evitar dafios y planificar acciones para disminuir los efectos

adversos y maximizar los beneficios.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados

Obijetivo especifico 1: Caracteristicas de la innovacion en la microempresa de servicio

de desinfeccion Soluciones Integrales Efectivas DJ EIRL, Ayacucho 2022.

Tabla 1.
Caracteristicas de la innovacién en la microempresa de servicio de desinfeccion.
n %
Disposicion para identificar las necesidades de los clientes
Siempre 9 50.00
Casi siempre 6 33.33
Algunas veces 3 16.67
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00
Existe una comunicacion clara con los clientes
Siempre 10 5556
Casi siempre 4 22.22
Algunas veces 4 22.22
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 18  100.00
Informacion que se intercambia con los clientes es puntual y concisa
Siempre 13 7222
Casi siempre 3 16.67
Algunas veces 2 11.11
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00
Disposicién de la empresa por brindar novedades al cliente.
Siempre 12 66.67
Casi siempre 4 22.22
Algunas veces 2 11.11
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00
(Continua)
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Tabla 1.

Caracteristicas de la innovacién en la microempresa de servicio de desinfeccion.

n %
Disefio por productos de uso eficaz para los clientes
Siempre 7 38.89
Casi siempre 2 11.11
Algunas veces 9 50.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 18  100.00
Capacidad de los empleados para responder dudas de los clientes
Siempre 12 66.67
Casi siempre 4 22.22
Algunas veces 2 11.11
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 18  100.00
Conocimiento de todo detalle de los productos o servicios
Siempre 12 66.67
Casi siempre 2 11.11
Algunas veces 4 22.22
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 18  100.00
Disposicion por brindar informacion confiable a los clientes
Siempre 9 50.00
Casi siempre 6 33.33
Algunas veces 3 16.67
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00

(Continta)
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Tabla 1.

Caracteristicas de la innovacién en la microempresa de servicio de desinfeccion.

n %
La empresa mantiene confianza de los clientes por sus productos
Siempre 13 72.22
Casi siempre 3 16.67
Algunas veces 2 11.11
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00
Se da practica de la asertividad en el tratamiento con los clientes
Siempre 4 22.22
Casi siempre 4 22.22
Algunas veces 10 55.56
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 18  100.00
La empresa promueve la creatividad en sus colaboradores
Siempre 12 66.67
Casi siempre 2 11.11
Algunas veces 4 22.22
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00
Comprende que la innovacion atrae al cliente
Siempre 10 55.56
Casi siempre 3 16.67
Algunas veces 5 27.78
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 18  100.00

Nota: Resultados de aplicacion de cuestionario a los trabajadores.
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Objetivo especifico 2: Caracteristicas de la calidad de servicio en la microempresa de
servicio de desinfeccidn Soluciones Integrales Efectivas DJ EIRL, Ayacucho 2022.
Tabla 2.

Caracteristicas de la calidad de servicio en la microempresa de servicio de
desinfeccion.

n %
Se desempefia con iniciativa
Siempre 11 61.11
Casi siempre 5 27.78
Algunas veces 2 11.11
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00
Comprende la vision de la organizacion
Siempre 9 50.00
Casi siempre 3 16.67
Algunas veces 6 33.33
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 18  100.00
Esta comprometido al logro de los objetivos y metas
Siempre 3 16.67
Casi siempre 9 50.00
Algunas veces 6 33.33
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 18  100.00
Analiza la funcionalidad de los procesos de la empresa
Siempre 9 50.00
Casi siempre 3 16.67
Algunas veces 6 33.33
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00
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Tabla 2.
Caracteristicas de la calidad de servicio en la microempresa de servicio de
desinfeccion.

n %
Propone estrategias para dar cumplimiento a los objetivos de la
empresa
Siempre 2 11.11
Casi siempre 5 27.78
Algunas veces 10 55.56
Casi nunca 1 5.56
Nunca 0 0.00
Total 18  100.00
Ejecuta en alineamiento a la mision y vision de la empresa
Siempre 6 33.33
Casi siempre 2 11.11
Algunas veces 10 55.56
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 18  100.00
Registra data a diario provenientes de los procesos
Siempre 10 5556
Casi siempre 6 33.33
Algunas veces 2 11.11
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 18  100.00
Sigue los sistemas de monitoreo para la calidad
Siempre 4 22.22
Casi siempre 4 22.22
Algunas veces 9 50.00
Casi nunca 1 5.56
Nunca 0 0.00
Total 18  100.00

(Continta)
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Tabla 2.

Caracteristicas de la calidad en la microempresa de servicio de desinfeccion.

n %
Se compromete en calidad de resultados
Siempre 3 16.67
Casi siempre 9 50.00
Algunas veces 6 33.33
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 18  100.00
Al identificar resultados no deseables, toma accion correctiva
Siempre 10 5556
Casi siempre 5 27.78
Algunas veces 3 16.67
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 18  100.00
Cumple con el nivel de desempefio esperado
Siempre 3 16.67
Casi siempre 12 66.67
Algunas veces 3 16.67
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 18  100.00
Participa en las capacitaciones
Siempre 15 8333
Casi siempre 1 5.56
Algunas veces 2 11.11
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 18  100.00

Nota: Resultados de aplicacion de cuestionario a los trabajadores.
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Objetivo especifico 3: Propuesta de mejora de la innovacién para mejorar la calidad de servicio de desinfeccion en la microempresa

Soluciones Integrales Efectivas DJ EIRL, Ayacucho 2022

Tabla 3.

Propuesta de mejora de la innovacion para mejorar la calidad de servicio de desinfeccion en la microempresa Soluciones Integrales
Efectivas DJ EIRL, Ayacucho 2022.

Informacion/

Confianza

informacion
confiable a los

clientes

induccion
-Bajo  nivel de
servicio

- Falta de supervision

de empresa.

- Perdida de ventas.

- Seleccionar monitor para

mejorar el desempefio.

administracién

Indicadores Problemas Causas del Consecuencia del Acciones de mejora Responsable Presupuesto
encontrados problema problema
- Algunos productos | - Falta de | - Perdida de | - Plan de capacitacion para Gerencia y | S/.6,000.00
Capacidad/ o0 servicios no tienen | capacitacion de los | contratos colaboradores administracion.
Efectividad percepcion de | trabajadores para | - Cliente insatisfecho | - Encuestas de satisfaccién al
eficacia para los | explicar bondades cliente.
clientes. de productos. - Aprovechar oportunidades
de mejora.
- Personal no brinda | - Falta de proceso de | - Pérdida de imagen | - Plan de capacitacién Gerencia y | S/. 7,000.00
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Asertividad/ |- No se préctica | - Personal no | - Pérdida de imagen |- Mejorar proceso de | - Administracion | S/.8,000.00
Empatia asertividad en el | adecuadamente de empresa. seleccién e induccion de y el personal de
tratamiento con los | seleccionado. Perdida de ventas. personal. la empresa
clientes. - Prepara cartillas de
instruccion.
- Monitorear nivel de
servicio.
Estrategia/ | - Carencia de |- Bajo nivel de |- Poco crecimiento | - Generar circulos de mejora | - Administracion | S/.4,000.00
Mejora propuestas de conocimiento  en en clientes con  participacion  de y el personal de
continua mejora para cumplir | gestion de clientes. potenciales. trabajadores. la empresa

los objetivos de la

empresa.
-No se realizan
acciones para

conocer percepcion

de los clientes.

- Insatisfaccion de

clientes.

- Analizar los procesos que
calidad de

implementar

afectan la
servicio e

plan de accion.
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5.2 Analisis de resultados

Segun el objetivo especifico 1: Identificar las caracteristicas de la innovacion
en la microempresa de servicio de desinfeccion Soluciones Integrales Efectivas DJ
EIRL, Ayacucho 2022, en los resultados obtenidos que se muestran en la Tabla 1 se
determina que el 50,0% de los colaboradores encuestados afirman que la innovacion
precede de la préctica de identificar las necesidades de los clientes; para tal efecto,
afirman (55,6%) que se mantiene una comunicacion clara con el cliente, estos
resultados tienen similitud con la investigacion de Alvarez (2018) que afirma que la
innovacion representa el mecanismo de enfoque en el cliente y cuya practica coloca a
la empresa en desarrollo constante (competitividad); uno de los mecanismos es que
existe un intercambio de informacion (72,2%) que es puntual y beneficiosa; esto se
respalda en el interés de la empresa por una disposicion de siempre brindar novedades
al cliente (66,7%). Como resultado, el 50,0% refiere que con cierta frecuencia los
servicios disefiados son de uso eficaz para el cliente; existe personal capaz de absolver
dudas (66,7%). Asimismo, se determina que existe disposicion del personal por
resolver dudas al cliente (50,0%). Sin embargo, se halla que se debe mejorar el
asertividad en los trabajadores (55,5%); para tal fin, la empresa promueve la
creatividad de sus trabajadores (66,7%) porque los colaboradores han comprendido

que este factor atrae al cliente (55,5%).

Segun el objetivo especifico 2: Describir las caracteristicas de la calidad en la
microempresa de servicio de desinfeccidn Soluciones Integrales Efectivas DJ EIRL,
Ayacucho 2022, los resultados que se muestran en la tabla 2, determinan que el

personal se muestra con iniciativa (61,1%); porque comprende la vision de la
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organizacion (50,0%) y estd comprometido con el alcance de las metas y objetivos
establecidos (50,0%). Estos resultados tienen similitud con la investigacion de
Cevallos (2018) que sostiene que las empresas para obtener indicadores positivos de
calidad de servicio deben capacitar a sus colaboradores para generar un alto nivel de
desempefio que redundara en la confianza de los clientes. Consecuentemente en la
investigacion, se determinar que el andlisis de los procesos realizado por los
colaboradores es contante (50,0%). Con cierta frecuencia propone mejoras (50,0%) y
estan alineados a la mision y objetivos de la empresa y es por ello que se registra la
data de todas sus operaciones para identificar alguna oportunidad de mejora. Este
resultado contrasta con la investigacion de Del Cid (2018) que determina en su
investigacion que las malas practicas de atencion como no fijarse en los detalles como
por ejemplo la temperatura bafios, parque de vehiculos, también redunda en la calidad
de servicio esperada y la consecuente pérdida de imagen de la empresa. En la
investigacion se toma accion al identificar alguna desviacion casi siempre (66,7%)
permitiendo cumplir con desempefio esperado. Estos resultados tienen similitud con la
investigacion de Rivera (2019) que afirma que todos los esfuerzos por brindar una
calidad de servicio van a reforzar la experiencia del cliente y por consiguiente va a
experimentar satisfaccion lo que podria generar fidelizacion de cliente hacia la

empresa.

Segun el objetivo especifico 3: Elaborar la propuesta de mejora de la
innovacion para mejorar la calidad de servicio de desinfeccion en la microempresa
Soluciones Integrales Efectivas DJ EIRL, Ayacucho 2022, en la investigacion se

identificd una serie de aspectos que pueden ser objeto de mejora, los cuales se
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consignan en el plan de mejora propuesto. Tiene similitud con la conclusion de
Sandoval (2021) que recomienda elaborar un plan de mejora pertinente segun los

resultados obtenidos.

PLAN DE MEJORA DE LA MICROEMPRESA SOLUCIONES INTEGRALES

EFECTIVAS DJ E.I.LR.L. AYACUCHO 2022

1. Datos generales

Razén social : SOLUCIONES INTEGRALES EFECTIVAS DJ
E.LR.L.
RUC : 20703094587
Fundada : 31 de julio de 2020
Gerente general : Juan Gamboa Vila
Rubro : Proyectos de ingenieria, saneamiento e
infraestructura.
2. Misién

Brindar a nuestros clientes soluciones en sus necesidades
relacionadas a obras de construccidn, ingenieria, saneamiento e
infraestructura a cargo de un equipo profesional de alto desempefio, con

respeto y confianza.
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3. Visién

Ser la mejor empresa en el rubro en la region Ayacucho. Con la
aplicacidn de buenas précticas empresariales lograr la satisfaccion de sus

clientes al mas bajo costo y con respeto a la comunidad y al medio

ambiente y las leyes peruanas.

4. Objetivos

1.-Acompafiar a nuestros clientes en la realizacion de sus proyectos y

brindando solucion técnica a sus consultas.

2.-mejorar permanentemente nuestros servicios con innovacion y calidad de

servicio a disposicién de nuestros clientes.

5. Organigrama

SOLUCIONES INTEGRALES EFECTIVAS DJ E.I.R.L.

Gerencia
general

Ingenieria

Ventasy
marketing

Logistica

Administracion
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6. Problemas

objetivos de la
empresa.

-No  se realizan
acciones para conocer
percepcion de los
clientes.

Indicadores Problemas Causas del problema
encontrados

- Algunos productos o | - Falta de capacitacion de los
Capacidad/ servicios no tienen | trabajadores para explicar
Efectividad percepcion de | bondades de productos.

eficacia para los

clientes.

- Personal no brinda | - Falta de proceso de
Informacion/ informacion induccion.
Confianza confiable a los

clientes - Bajo nivel de servicio

- Falta de supervision

-No se  practica | -Personal no adecuadamente
Asertividad/ asertividad en el | seleccionado.
Empatia tratamiento con los

clientes.
Estrategia / - Carencia de | - Bajo nivel de
Mejora continua | propuestas de mejora | conocimiento en gestion
- para cumplir los | de clientes.
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7. Establecer soluciones

Indicadores Problemas Acciones de mejora
encontrados
- Algunos productos o | - Plan de capacitacion para
Capaqc'jad/ SeI‘VICIO_S, no tienen | o1aboradores
Efectividad percepcion de iSfaccid
) eficacia para los | Encuestas de satisfaccion
clientes. al cliente.
- Aprovechar oportunidades
de mejora.
- Personal no brinda | - Plan de capacitacion
Informacion/ Informacion -Seleccionar monitor para
- Confianza cqnflable a los mejorar el desempefio.
clientes
-No se  préctica |- Mejorar  proceso  de
Asertlvu?lad/ asertlv_ldad en el | oleccién e induccién de
- Empatia tratamiento con los |
clientes. personal.
- Prepara  cartillas  de
instruccion.
-Monitorear  nivel de
servicio.
Estrategia / - Carencia de | -Generar circulos de mejora
Mejora continua | propuestas de mejora | con  participacion  de
- para cumplir los | trabajadores.
objetivos de la
empresa. -Analizar los procesos que
afectan la calidad de
-No  se  realizan | servicio e implementar
acciones para conocer | plan de accion.
percepcion de los
clientes.
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8. Recursos para la implementacion de las estrategias

Estrategias Recursos Recursos Recursos Tiempo
humanos econémicos | tecnoldgicos
- Plan de capacitacion | Gerencia/
para colaboradores. Administrador/ | S/.4,000.00 |- Internet Anual
Personal. - Proyector
- Instructor
- Encuestas de | Gerencia/ - Equipo de
ifacci | Administrador/ | S/.1000.00 computo Trimestral
satisfaccion al | barsonal.
cliente.
- Aprovechar Gerencia/
oportunidades  de Administrador/ | S/.1000.00 Mensual
mejora. Personal.
- Plan de capacitacién | Gerencia S/.4000.00
Administracion Anual
- Internet
- Seleccionar monitor | Gerencia/ - Proyector
para  mejorar el | Administrador/ ) IIEn str_ucto:j Trimestral
desempefio. Personal. S/.3000.00 | -4utPO de
computo
- Mejorar proceso de | Gerencia/ S/.4000.00
seleccion e Administrador - Internet
] _, - Proyector
induccion de - Instructor | Trimestral
personal. - Equipo de
computo
- Prepara cartillas de | Administrador | S/.2000.00 Trimestral
instruccion.
Administrador/ | S/.2000.00
- Monitorear nivel de | personal Trimestral
servicio.
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-Generar circulos de

mejora con
participacion de
trabajadores.
Analizar los
procesos que
afectan la calidad de
servicio e

implementar plan de
accion.

Administrador/
Personal.

S/. 4,000.00

- Instructor

Trimestral
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9. Cronograma de actividades

Abril Mayo Junio
Estrategias Inicio Término 2023 2023 2023
2 |3 2 |3 2|3
- Plan de capacitacion
para colaboradores.
- Encuestas de | 01/04/2023 | 30/06/2023 X | X X | X X | X
satisfaccion al
cliente.
Aprovechar
oportunidades de
mejora.
- Plan de capacitacion
Seleccionar monitor | 01/04/2023 | 30/06/2023
para mejorar el XX XX XX
desempefio.
- Mejorar proceso de
seleccion €| 01/04/2023 | 30/06/2023 X | X X | X X | X
induccion de
personal.
- Prepara cartillas de
instruccion.
- Monitorear nivel de
servicio.
-Generar circulos de
mejora con
participacion de 01/04/2023 | 30/06/2023 X | X X | X X | X
trabajadores.
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- Analizar los
procesos que
afectan la calidad
de  servicio e
implementar  plan
de accién.
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10. Presupuesto del plan de mejora

Estrategia Indicadores Meta Responsable Enero Febrero Marzo Presupuesto
213 11234 2314 S/
-Plan  de  capacitacion  para
colaboradores. Capacidad/
Efectividad 100,0% | Gerencia/ X| X| X| X | X| X| X X| X| X| $/.6000,00
- Encuestas de satisfaccion al cliente. Administrador/
Personal.
- Aprovechar  oportunidades de
mejora.
- Plan de capacitacion
Informacion/ i
100,0% | Gerencia/
- Seleccionar monitor para mejorar el | Confianza Administrador/ X| X X | X| X| X X| X | X| S/.7000.00
desempefio. Personal.
- Mejorar proceso de seleccion e
i i0 . Asertividad/ .
induccidn de personal 100.0% | Gerencia/
Empatia Administrador/ X | X[ X| X | X| X| X X| X | X| $/.8000.00
- Prepara cartillas de instruccion. Personal.
- Monitorear nivel de servicio.
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-Generar circulos de mejora con
participacion de trabajadores.

- Analizar los procesos que afectan la
calidad de servicio e implementar
plan de accién.

Estrategia /
Mejora

continua

100,0%

Gerencia/
Administrador/
Personal.

S/.4000.00
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V1. CONCLUSIONES

Se concluye que la innovacion es una practica bien entendida en la empresa en
estudio. Representa la estrategia competitiva utilizada para generar novedad de los
servicios dirigidos al cliente, tomando en cuenta para ello el factor de comprensién o
lectura de sus necesidades. Sin embargo, se debe reforzar la confiabilidad (garantia)
de los servicios que se comercializan como, por ejemplo, la efectividad de proposito

(desinfeccidn), para lo cual los clientes adquieren.

Se concluye que la calidad de servicio en la empresa en estudio necesita
desarrollar aspectos claves como por ejemplo la actitud de servicio al cliente de parte
de los trabajadores. El servicio que brindan a sus clientes es limitado, porque no
comprenden la mision y vision de la empresa. Se determiné que el personal necesita
ser capacitado en el conocimiento de los servicios de la empresa para brindar correcta

referencia al cliente y enfocar su desempefio en la satisfaccion del cliente.

Como conclusion final, la empresa en estudio tiene la motivacion para seguir
innovando como aliado estratégico, pero necesita que su equipo de trabajo mejore en
acciones coherentes de calidad de servicio al cliente como soporte y beneficio para la

empresa y sus clientes.
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VIl. RECOMENDACIONES

Analizar los procesos internos que afectan la calidad de servicio e implementar

plan de accion de mejora asignando responsables y plazos.

Afianzar el conocimiento de los servicios de la empresa, para que el personal

brinde adecuada informacion a los clientes, elaborando cartillas de instruccion

que garantice la objetividad de la informacion.

Calendarizar proceso de encuestas de satisfaccion al cliente. Esta herramienta

ayudara a identificar oportunidades de mejora para la satisfaccion al cliente.

Mejorar proceso de seleccién e induccion de personal, que garantice el personal

idéneo con actitud de servicio al cliente.

Generar circulos o equipos de mejora continua cuya participacion contribuird

en mejorar los procesos y la gestion de los clientes.
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Anexo 1. Cronograma

ANEXOS

No

ACTIVIDADES

DICIEMBRE

2022

ENERO

2023

FEBRERO

2023

MARZO

2023

112 (3|4

2

3

Elaboracion del
proyecto

XX | X | X

Revision del proyecto
por el Jurado de
Investigacion

Aprobacion del
proyecto por el Jurado
de Investigacion

Exposicion del
proyecto al Jurado de
Investigacion o
Docente Tutor

Mejora del marco
tedrico

Redaccion de la
revision de literatura

Elaboracion de
consentimiento
informado (*)

Ejecucion de la
metodologia

Resultados de la
investigacion

10

Conclusiones y
recomendaciones

11

Redaccion del
preinforme de
investigacion

12

Redaccion del informe
final

13

Aprobacion del
informe final por el
Jurado de Investigacion

14

Presentacion de
ponencia en eventos
cientificos

15

Redaccion de articulo
cientifico
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable

Categoria Base Ndmero (sl Total
Suministros (*)
- Papel bond A-4 (paquete de 500 hojas) 16 1 16.00
- Lapiceros (docena) 17 1 17.00
- Lépices (docena) 14 1 14.00
- Fotocopias 0.2 310 62.00
- USB 30 1 30.00
Servicios
- Internet (horas) 1 100 100.00
- Uso de Turnitin 100 1 100.00
- Taller co-curricular / Taller de titulacion 3000 1 3000.00
Sub total 3,339.00
Gastos de viaje
Movilidad (iday vuelta) 10 12 120.00
Alimentacion 15 12 180.00
Sub total 300.00
Total de presupuesto desembolsable 3,639.00
Presupuesto no desembolsable (Universidad)

Total
Categoria Base NUmero

(S1)
Servicios
- Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje Digital - LAD) 30 4 120.00
- Busqueda de informacion en base de datos 35 2 70.00
USr](i)\E)eorr:ﬁ;;]formatlco (Mddulo de Investigacion del ERP 40 4 160.00
- Publicacién de articulo en repositorio institucional 50 1 50.00
Sub total 400.00
Recurso humano
- Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63 4 252.00
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 4,291.00
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Anexo 3. Instrumento de recoleccion de datos (Variable Innovacion)

iBuen dia!, me encuentro realizando una investigacion con la finalidad de recoger informacion
del tema: La innovacion para mejorar la calidad de servicio de desinfeccion de la
microempresa Soluciones Integrales Efectivas DJ EIRL, Ayacucho 2022, por ello acudo
a Ud. con el fin de que responda a unas preguntas sencillas marcando un aspa (X) en la
respuesta que usted considere mas conveniente. Su participacién en la investigacion es
voluntaria y andénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello
le genere ningun perjuicio. Si tuviera los resultados, los que se publicaran en el repositorio de
la universidad. Se le agradece anticipadamente alguna inquietud y/o duda sobre la
investigacion, puede formularla cuando crea conveniente. Al concluir la investigacion, usted
serd informado de la informacion que usted proporcione.

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre
INNOVACION

DIMENSION INDICADORES VALORACION

1. ¢Tiene predisposicion para prestar ayuda a los 11213 |45
clientes?

Satisfaccion 2. ¢La comunicacién dirigida a los clientes es clara? 112]3]|4]5

3. ¢Lainformacion que se brinda a los clientes es 11213 |4 |5

puntual y concisa?

4. ¢ Existe constancia de la empresa para mantener 1123|415
o informados a sus clientes?
Efectividad 5. ¢Se brinda a los clientes un servicio rapido y |1 [2 |3 |4 |5
eficiente?
6. ¢Existe la capacidad para responder lasdudasdelos |1 |2 |3 |4 |5
clientes?

7. ¢Se evidencia conocimiento de todos los detallesde | 1 |2 |3 |4 |5
la funcion gue ejercen?
¢Es confiable la informacion brindada alos clientes? | 1 |2 |3 |4 |5

Confianza 3.

9. ¢Hay veracidad de la publicidad brindada porlos |1 |2 (3 |4 |5
empleados hacia los clientes?

10. ¢Existe asertividad de los empleados hacia los 112 |3 1]4]5
’ clientes?
Empatia 11. ¢Es adecuado el horario de atencion del servicioal |1 |2 [3 |4 |5
cliente?
12. ¢Existe entendimiento de los empleados hacia las 112 |3 1]4]5

necesidades especificas gue presentan los clientes?
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Anexo 4. Instrumento de recoleccion de datos (Variable calidad de servicio)

iBuen dia!, me encuentro realizando una investigacion con la finalidad de recoger informacion
del tema La innovacion para mejorar la calidad de servicio de desinfeccion de la microempresa
Soluciones Integrales Efectivas DJ EIRL, Ayacucho 2022, por ello acudo a Ud. con el fin de
gue responda a unas preguntas sencillas marcando un aspa (X) en la respuesta que Ud.
considere méas conveniente. Su participaciéon en la investigacion es voluntaria y anénima.
Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun
perjuicio. Si tuviera los resultados, los que se publicaran en el repositorio de la universidad.
Se le agradece anticipadamente alguna inquietud y/o duda sobre la investigacién, puede
formularla cuando crea conveniente. Al concluir la investigacion, usted serd informado de la
informacion que usted proporcione.

1 2 3 4 5

Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION INDICADORES VALORACION

1. ¢Se desempefia con iniciativa?

2. ¢Comprende la visién de la organizacién?

Liderazgo
3. ¢Estd comprometido al logro de los objetivosy |1 |2 |3 |4 |5
metas
4. ¢Analiza la funcionalidad de los procesos de la 1123 |4]5
empresa?
5. ¢Propone estrategias para dar cumplimiento a los 112 |3 |4]5
) ) objetivos de la empresa?
Mejoracontinua g~ Fjecuta en alineamiento a lamisién y visiondela | 1 |2 [3 [4 |5
empresa?
7. ¢Registra data a diario provenientes de los 112 (3|45
procesos?
8. ¢Sigue los sistemas de monitoreo para la calidad? 11213 415
Enfoque en procesos 11213 14]5

9. ¢Se compromete a la calidad de resultados?

10. (Al identificar resultados no deseables, toma 112 |3 ]|4]5
accion correctiva?

isi ' i i ?
Toma de decisiones | 11- ¢Cumple con el nivel de desempefio esperado’

12. ¢Participa en las capacitaciones?
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Anexo 5. Validacidn de instrume

nto

Experto 1

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombras del informants [Expento): Vakshrezn Saravia, Crysber Motsés
1.2 Grado Académico: Magister en Adminisiacién
1.3, Profesidec Licandisdo e Administracion

1A, Institucitn donde labora: Universidad Nackonal 0e Ucayal
1.4. Cargo que desempeda: Docente, imesssigador
1.6. Denominacion del instrumento: Inmovandn y calidad de senicio
1.7. Auter del instrumento:  Ayda Chuchon Huamani

1.8. Camera: Adminisyaciin

1. VALIDACION:

Items correspondientes a la variable 1: Innovacion

N* de llem

1. iPerobe peofisposicidn  de ks

Valldez de
contenido

El tam

Validez de | Validez de
consanucso critaro
El item Elilem permie
convbuye 8 dlasificar a os
medv el | sufetos en lss
nacar categurias

Obsarvaciones

copleados en prodar syuds & b X X
_ clientex?
2 la CofmmEcacin o ches de los
g-ﬂudmmn!mg#ﬂlks" X ‘ X ){
L (Lainfoeracsdn o puntusl y concss
que ofrecen kos crpleadon 3 los 'S )( X
¢liennes?
4. Se porsibe consancia de ha empresa
o mactener  Informados A sus X X
tics? X
5. :Se poohe tm servicke ripide ¥ ]
eficicone de ke capleados? X | X X
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& ke copeckdad de ok empleados
para reponder b dudss de kon
chentes? X X ®s

. (Se evalencin comocamticnie de ks
empleados de sodos los detalles de b
fuacidm gue ejercen? x J K X

b Us confiable la informasion brindada
de 105 emplendos & hos clientes? X =
% Hay venscided de s publcsdad ‘
brindode poe los enplooos baca bos | X X X
chicties? ‘

10, ;Existo asartividad de los empleados X | %
Bacia los cliemes? ‘ )(
1L iEs adecundo ¢l homano de stencion X x x

del servicko ol clieone?
12, (Existe compeensidm  de  bos |
cmpleados hacla s mecesidades | X | X | X
experifican que presente los clicmed?

Rems correspondientes a la variable 2: Calidad de servicio

Validerde @ Velidexde = Valde: de
contenido | consinecto criterio
El itam : B itam Elilem
comesponde 8 | contrituye parise Observacicnes
N* de bem souna madir & claalicar 8 ks
dimension de Indicador « sueos en Bs

B vangble plareado categorias
esablecdas

8 [N | 8 [Nn] & | N

1. ;Se desenpodls con Ineciasva? 4 x by
|2 (Compeeede s viswa O s \ |
| oepmizcion? X X X
3. (Esth comprometido al logro de kos |
| objetives ¥ mens -, )( M
4 Amliza la fuscionsbdad d¢ b 1T :
Amliza X )( '

de la cng

2 NEJORA CONTINUS

curmplimicmio & los objetives de la 'Y W ¥
| empeesy? .
6.  Ejecutu en aliscsmicnoo a la misida ¥ X v ¥
l vison de la cmpresa®
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T ,hl;& % disno provemenies de
Jos procesos”

8. Sague Jos sivlcmen de monitorso parn
& cadadd?

e ,,Sé.uutm o calickad de
rewaltados?

0. Al idestificar romiados no
descablon, toma accitn correctva®

11, (Cemple con of nivel de desempelo

esperado’

| 12, (Parcpa co les capacitacicncs?

Otras observaciones generales: 1‘0/"7‘“”6 *

’n,-'//(4 '
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Experto 2

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION
I. DATOS GEMERALES:
1.1. Apelidos y nombres del informante (Experto)  Kevin Mor Arancibia
1.2. Grado Académica: Magister &n Adminisiracdin
1.3. Profesidn: Licenc@da en AdminEiraciin
1.4. Institucitn donde |abara: Organisms de svaluscin y fiscairacsn ambiantal - DEFA
1.5. Cango gue desemperiac Adminsirada de afiana

1.6. Denominacidn del imstrumenba: Innovacion y calidad de servicao
1.7. Auber ded instrumento:  Apds Chuchon Huzmani

1.8. Carrera: Adminisiraciin

IL VALEDACION:
ems cormespondisnies & ks varishle 1: |nmavaciin
Yalider de Validez de Validez de
contenida constructa criberin
El item El it=mn El itam parmile )
. tomesponde a | coniibuye & Hasifcar a in | Ofervaciones
N det e akpuna mesdir & supslog en las
dirmension de indicador calegorias
ks variable planiesdn esiablecilas
| NO 8 ND Al ND

imenside 1: SATESF ACCION

1 (Faabe pralbpesicessn de b=
empleadis o= prestar aywda a ke "\':-.

chesli=? - .:l"'- '::'{
2 Lla cossiiocaba &8 clira de los

ermpleadin com los clicles? _.-":H‘-' A --'l:";_
L la inlorssadion s plntisl ¥ oondiaa

ques i los cngleadic @ ke _

claznies T ':."- ":r

4. S percde cometancia de b cspns

&n  swmsbcner  inforssdos a s | _nt:.
elhiesies" W '*:.- J

S [Se percle o osewvicio mmds vy {
eficienle de los empleado? it ks
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5 Excle cepeciled 4 los cinplesios
LTS EH

para  sesposder ks die s

eliemies?

T [5e evilencih coaocumiesln de b
ernpleado d¢ odos bes detalles di La

Tuneihn gue epefoen’

. | Es conlmblk la infiermacun brsdada
e bin cobgleadben i Lok clicsiesT

- la piibbeudid
bnndada poe bos cirpleades, Bacia ke

eliemies?

visicalid de

i |Escae ceemvadad de loe csssleados

I i b e locsines”

e

1L [ Ei adeciads ¢l homis de dlemdebea

el services al clisme?

de ko

neveaidades

COITEEETE s

12, [Excde

erpleados Bt i

Eapeiilicin que pricaslis his dss?

lberms. corespondientes 3 la variable 2: Calidsd de servicio

o (FPropone csralegiis. para dar

¥alider de Validez de Validez de
comienido consinucta riteria
El ilem El it=m El i=m
cormesponde & | contibuye & permiie Otmersaciones
M die Fem alpuna misdir & clersificar a los
difmension de indicadar SujElos &n ik
b varable planiesdn cafefjariag
msfahlarid i
5 NO £ NO Al NO
1. B¢ dicsssewla (i incualnaT - - -:F"f::
£ (Comgrende i Voo e la h - )
(g e W T 5, ':.:.""*-. :’"
I JEsid cempromendo al legre de los " “
bt e £ - g
LY Q'l:l (88 a ] e .-:}‘:'-.. '_ﬂ_ﬂ‘.-:-
4.  Asahcs b fsconahdsl de b - )
w et o i el }H""\- "k"x ':'".

viekeli il la esspresa?

ciifiplebiec e @ bos obgpElives de li g W
.
.
i’ > L L
L JEjecias o ahisamienlo a 1 missie L
.y X Py
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. Rogsira dae e disno provesicsness de
Jims i

Dimez

8 Sagiie lod sxabenas de S loeis pan

li calidad?

oy

b Ao

nsian . ENFOOUE EN PROG

2 Se compromet en cilidad &

il ™

0

LAL blemnDie s e sl s
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Experto 3

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I DATOE GENERALES:
1.1, Apelkos y nombres del informanse [Experio): Oriz Garca, Seegin Ossaido
12, Grade Académico: Docior an AZmnstactn
1.1, Profesian: Licenciada en ASminsiracdn
14, Instiucion donde labora: Haspial 1] - Essakis
1.4, Cargo que desempaia Jafa de Madiona COmpeamaETiana
15. Denominacion del instrumento;  Nncvacon y cabsad e Senecs
1.7. Autor del Instrumenio: fyda Chuchon Heamani
14, Carvera: AdTinestracion
I WAL IDWCI b

items cormespondientes a la variable 1; Innovacits

Vakdiz o Wakidez de Vabidez da
Camienidn COnsyucin Crileses
Bl bam =iy Bl kxsmi paaemilia
comesponde a | confbevea | clasficaralos | ObSsnvaciones
H" de kem aguna = sopdizs o las
dirmensdn de rdicadar Catesyorias
|2 #2rudshd planieadc asiahenE
) [ [E] = ] &l 4]
Dimensin 1: SATISFACCION
i Foche prodsescsos de los
anplkcados o= prostar aysds 3 los [ [ X
R T
1 s comemocen o clhin de ks i L i
anpdciiis con be clemicy
Y ;la mfcrmmaon o penbol v concma
Fuc oirccen s cmplicados 3 ios 5 L 1
A= =%
Oimensidn 2: EFECTIVID&ED
4. 5¢ penohe comstancs de b croprosa
m romiczer informados 1 wm [ i L
R T
. 5% pmibt =n =EmveR cpEo v L L 1
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Anexo 6. Consentimiento informado

' :‘?‘}
oy

U IVIRRIRA D CATLICA Wi AsukLE S
CUIMITE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Cienclas Sociales)

La finalidad de este protocole en Ciencias Sociales es informarle sobre el proyecto de
investigacién y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedarin
con una copia. La presente mvestigacion se titula: La imovacidn para mejorar o caltdad de
serviclo de desinfeecidn de la microempresa Soluciones Integrales Efectivas DJ EIRL,
Ayacucho, 2022 y es dirigido por la Srta. Ayda Chuchén Huamani investigader de la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. El propisito de la investigacion es determinar
las caracterfsticas de la innovacién para mejorar la calidad de servicio de desinfeccidn de la
migroempresa Soluciones Integrales Efectivas DJ EIRIL., Ayacucho, 2022

Para ello, se be invita a participar en una encuests que le tomard [ 10) minwtos de su tiempo. Su
participacion en la investigacion es completamente voluntaria y andnima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momenta, sin que ello le genere ningin perjuicio. 5§ tviers alguna
inguietnd y/o duda sobre la investigaciin, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir 1a investigacidn, usted serd informado de los resultados, Si desea, también podrd
escribir al correo gydachuchon2 @gmail.com para recibir mayor informacion. Asimismo, para
consultas sobre aspectas éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigaciin
de 1a universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

5i estdl de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Cutll'-t'_: : E[lﬂ_ﬁ_’kgﬂﬁm\:ﬁﬂ =
Fecha:
25 /o1 12023

Correo electromico: |~ | o @ 45 ='l.,f1.-.n'.'|',, S

Mombre:

- 1
Firma del participante: ,}4?1'-‘-'1 Kise 7 S
 —a——— -
F o, M,ﬁm
Firma del investigador (o0 encargado de recoger informacion): /= Ly iy

— ey
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Instruments de recobeceidn de dates (Variahle Innovacion)

|Buen dia’, me encuentso realiando waa mvestigaciie con |a finabidad de recoger informacidn
del s La innovacidn para mejorar la calidad de servicso de desinfeccion de la
microempresa Soluciones Imtegrales Efectivas DJ EIRL, Ayscucho, 2022, por cllo
acudo & Ud. con el fin de qoe respomda 2 unas preguneas seacillas marcando un aspa (X) co la
respecsia que usted considere mis convenicate. Su participecin e s mvestigacion e
voluntarss y andmes, Ustod paede decidis mterrumpirka en cusalquier momento, sin que elio
le geaere mingin pecjuicio. Si tuviers ks resaitados, ke que ¢ publicaran en el repositorio do
Is waiversided Se le agradece maticipodaments siguns inquicsed yio duda sobee l2
investigaeitn, puate foemularta cundo crea conveniente. Al comeluir In investigacion, ustad
sord mformado de s informacida que ustod peoporcione.

1 b3 3 4 3 1
Nurca Cosi matn | Algunas wecos } Cau veror res— ]
INNOVACION
Lm INDACADORES VALORACION

| Percibe predispasicite de bos cnploados ea pressar | | 2 "3&26 T|3
. ayuda 3 by shienten? 7.4 .
Satatwccitn 2 wmmmuchbbmmh WERE) :X

' alahbmnebum-lymhqmom (1 |2 L
105 empleados a los cliemies? | |

1 1S percibe comstancia de L eapeesa en mameser |1 2 3 s
yars cliered?

o - m 2 R ~~ 9 +
Efsctividad 3. iSe percibe un servicio rapido ¥ eficierse de fos (1 (2 Y 48
=TT s ibarhints
6 mw&hmuamm ENE] xs
slienmes? s

i _ hsdodasdebomcliomes? L !
7 ,,s.mma.mumamma 2 .
i toden los detalles de la funchén Qe ghercen® :

Contlnaza Ix;amumh‘&.&mmeun: )
| emleados & bos slhentes? N (5.9 R IS
"0 (Hay veraeitad d lo peblickdad beindadn por bor IYI « s
o : 306 clicatesT | |
s @nlncmu\ﬁaddolwmludulnh BL \K ‘s
m )
trepatin 11 b adecundo ¢l heeario de atencida del servicloal |1 2 RX '
_.M’ R X +
|n. ;,Emmpeﬂhdabunﬂnbshmh I-IZ 3 (4|5
necesidades o FXuifions Qi [resensan los clientes) | | N s
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Instrumento de receleceidn de datos (Variable calidad de servicio)

|Buen dia!, me sacesnlro reslizando una investigacita con la fimalided de recoger mformacion
el toma La innovaciin paes mecess 1a calidad de servick de desinfeccion de la microempresa
Soluckmes Integrales fectivas DJ EIRL, Ayacucho, 2022, por ello acudo 8 Ud. coa el fin de
que respoada & unas peeguntas sencillas marcando oo mspa (X) en In respuests que Ud.
considere mibs comveniente, Su partcipacion en la mvestigacion es voluntania y andedma.
Usted powde decidir inlermmpiela en cusiguier momento, sin que ello Jo penere singin
pecjuicko. Si tuviera kos resultados, kos que se publicards en ¢l repositorio de la universidad.
Se le agmdece anticipadamenee alguna inquivtnd yo duda mbre B evestigacion, puede
formulsria ceando crea conveniense. Al comcluir la investigacitn, usted serd mformado de &
informacitn que ustod propoeckee,

I | 2 i' I 4 | 3 |
Nnc T Casiaerxs Algunes veces Can serapee T o
CALIDAD DX SERVICIOD ’
DIMENSKON INDICADORES VALORACKON
L S0 dessmpetin con niciativad Bk EXi‘ P
Udernege | & dCoetprende la visidn de ks angantmaeiéa HEE ,l
N Jfiwh comprometido al logro de os objetivos y 1 | 2 3 |4 £2
metss
1. [Asaliz In uncicaalidad 0c s procesca defa 1 |2 (3 |y S
S, | Propome estrategies pera dar cormplimento sl 1 (2 i
, cbjetivos de s empresa? =i ) LIBE __J i
Mejors comtns | Fieouts en alineamiento 4 b misdn y visiade la 1 | 2 3 RS
SR SNSRI
7. jRegistra data a Sarko provenkentes S0 los 12 xc 3
? - . . - R
R Sigue bos sistemas de meaisoreo pare la calidod? | ! L & 3
SE RN | g [ Se compromete en calidind de resubiadoy” LR 58 &
10, (Al idemtificar resuitadhon no descabics, 1o T 12 ERE
2cin comective’ AN
Tares e decinioees | 11 (Cmpie con ¢l nivel de Sesempetio esporado : .’ 1> X[
12, JPartisipn en bas capaciacionss? L E l’ y s
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rar-u-_ml..glﬁmsmEs
FROTOCTAD DE CONSENTIMIENTO INFORMADC FARA ENCUESTAS
(Chemsins Socinles)

La finalidad de este protocolo en Ciencis Sociales es informarly sobee ol proyecio de
investigaciim ¥ solicitarke su consestimiento. De aceplar, £l imvestigador v usted @ qoedarin
con und copi. L4 presemte Investigaciin = tiula: Lo iusovacivn para setorar fe calidad de
servicio de destmfpccidn de i microvmpresa Soluciones Sasgraler Ffecthas 00 EIRY,
Avacwchs, 2022 y 3 dirigido por Ja Sein. Ayds Chuchén Huamani imvestigndor de ks
Umiversidad Catiilica Los Angebes de Chimbee. B progssito de la imestigncitn es determinar
bas cammcteristicas d¢ la inpovackim pars mejorsr la calidad de servicio de desimfinccide 3¢ T
micnxempress Solucionss Integratkes Efectivas DF FIRL, Ayacucho, 2003,

Parz ailo, s le invits o partiziper o una eacoesin qu T tmark | 10] minmaos de &0 tempa, Su
participaciin en In investigncide &5 completemenie volumaris y andeima. Listed poede decidir
ilﬂ'lumpi.:llﬂn-lqul-u-mltmn,1iﬂqltuﬁ:ulemnlug'-pujui=in.'5lmimdgm
inquisted yro duda sobre ks investigaciom, pusde Formularla cuando cres comvenlente,

Al concluir ln imvestigacitn, usied serd leformado de los ressiados. Si desea, tambin podrd
escritir ol oorreo aydachachonXilgmail. com par recibir sayor informacion, Asimissc, pars
cansullas sobrs aspecios éticos, puede comesicans con el Comsné de Exica de 1s levestigacitn
de la universidnd Catlica Los Angules de Chimbore.

5i etk de acuerdo com ke punios saberiores, complete ns diins. & oontimuacion:

Mo~
' - 1 L Y
£cer bGPt Fooies :
Fecha: r
- . ", L, » N o of ol RS N I e
Coeren elecirdmicn: _‘"._.' ',:'.'.':,_'- ",_'.'I"l Y= & ) o

"

Flema del participante: -_l____:_h.ﬂﬁﬂ —_

S I

_-. - J .l
Firma del imvestigador (o encargadn de recoger mformacica): __r,_'r bl
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Instramento de recoleccién de datos (Variable calidad de servicio)

mudu!.mmwmbmhnudmibnmhﬁndi&daww
Mmumm.ulmnjurhaudadtmkioawnﬁmmd-hmkm
Sohdmulm'lluﬁﬁuimmmmm”dhmdulumdﬁnde
qum-mnmm-mdoum(x)uhmmm
mh“mmﬁmwuhmmMuMymm
Umdpudcbcidimnpkh-mlﬂermmnhqmebbmm
perjuicio. Si teviera los resultudos, kos que s¢ publicanin ea el reposiveio de la universidad.
uhwmmwmmmua‘mm
foemulesia cummdo cres conveniente, Al conchuir b investigacion, usted serd infoemado de ls

informacidn que usted peoparcione.
L i 2 ] I i 3
I T Cisi ance Alpures veces | Comi sierogee Scempre )
CALIDAD DE SERYVICIO
T
DINENSION INDICADORES | VALORACION ‘
I 4Se desempets con iniciativa? (1 ’|”‘ >’(’
Liderazgo 2. (Comprende I visidn & I arganimeita’ LE & L’ . ’('
"3, st compromeddo al logro d¢ s objeivos y |1 3 |4 Wil
ons X
4 Analiza la fusclonaiidad dc baprecesosde s | | FRERE) X
empress! : " |
3. ,Propone eststegies pare dar cumplhmienss & ks 12|34 1’(
| chjetivosdehgmprema? | B% Y.
MejornomEl | g [decuts en AEDSIGTIO A la reside y visade ks 12 13 4 Z
emres] | 1
7 Mdnn&bmhlm 1|2 :J \( s |
L  proceses? h & ,_;"__1
|8, g Sigue o sistemas de moniorso para in calidsd? L8 2 A & x’
Ealoque cx plecesn o g compeomte om calided Oe resultadoe R L E 1)(.:
l’m Al ddentificer revaliados 5o desesbles, nma RERE %fs
‘ [ BERE s
Torss Os dacisiones | 11 LCumple con ¢l nivel de desenepeio esperada? b p
2 ;Pm_ .mw— "' | / 1 “ l’

79



Mkmoh«“ldem(\hthbhhwuﬂn)

;Bm“,mmﬂmbmhvdyﬁhmhhlmdewmm
dnlmhimovwibnpmmejomhabdaddnsmidodedalnfmi&ndch
microempresa Soluciones Integrales Efectivas DJ FIRL, Ayscucho, 2022, por ello
nudotUimdﬂndemmpmﬁnmmmm‘m[muh
mnmﬂmdﬁvﬂmﬂn.&wﬁmﬁhmhmwwm«
Myﬂhﬂ.mmwmhumﬂqd«mﬁnmeb

hmmwmmm“mmmmhinmm
serh informado de la informackia que wsted proporsione.

[ [ | e 3 ‘ 1 :
= i kD ' =

e b it i i s oo [T 13 [0 |
| avady 2 Jos clienmos?

Sukdscctan |2 ¢umiadanuclndchi‘é-phdumids ll 1 3 TY:S ‘
' 1
3. LLa inforsackin o3 pantssl y cOnGia qec ofrecer ‘I CRERIRE
15 emplesalon & los cliersed? )(

-

- "

4 L&p&;mh'&hmém IRERE
| nformados a sus chestes? e !
Efeivad |5 Se percbe un servicio ripido y eficeme de fos |12 13

& ;Exise capacidad oe s empleados para responder | | 2 3

i s R Pt

les dudbm de Jos clienpes? » -

T. g&w&odamm&mw& 1|23 )s<

| sadea Jos domlles de a fincidn Que clerom N5 ol
Cooflarza x;pmmnhmumemu:.sas

" emptewdon s los clicmes? _____ o Y N 0 -

3. ey veracidod de le pubbicxdad brindeda por los | 112 3 1 3(

" qmphesdios hacia los clestes? o | ol

10 (Existo ssertividad de Jos cmpleados haci los 1|2 [: _‘:‘ﬁ s
vrepaits T1 s adecundo el horaris de aecida del servicio i R E 3( 'BE

 Oeme? : .

1 J,ch:-wnuidndolmowmu'-h 1|2 2(14 L]

accesidades ex focifica qee Tressain bos chentes? e A
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Constmtimbentn infarmado

<

S LI R S A FETES
CTEEE
FROTOECOLD DE CONSENTIMIENTO INFOBEM AT PARA EMNCUESTAR
(Cheiician Sockbe)

La finalidsd de este proiocoo n Ciencias Sociales o3 informarle schre ol progecte de
muﬁgmihywlimﬂtmcm‘mﬂmntupu.dimniﬂuymﬂnqm
muumgu.hmuhwﬂIFIMHﬁtdminhnmﬁhmm'mhfﬂ'Hﬂdﬁ
servicie de desnfeccidn de lo microempresa Solucioner Infegrales Efecrivar I BIRL.
Apacuchs, 2017 y es dingido por la Srin. Ayds Chuchis Hussani investigador de la
Umiversidad Canidicn Los Angeles de Chimbote, El propasitc de la imvestigacitn ¢s determinar
las caracieristicas d¢ B innowscion pars mepomer la calidad de serviclo de desinfeccicn Jde la
macroempress Sohucione Integmbes Efectivas [ EIRL, Ayscuche, 2022

Parn ellis, #¢ | imvisa & participar en uss enceests qui ke tomard [10] minutos de su empa. Su
participacidm e | investigacidn os completamente voluntar v ssciima. Usted prande decidir
interrumpirks en cealquier momento, sin qus ek ke genere ningln prerjulcho. 54 beviera algung
imquietud y/o duda sobre b investigacidn, pueds formularls cuando cre conveniesse.

Al concluir la investigaciim, osted senh informedo de los resasbados. 53 desen, tasbadn podnd
escribir al cormeo aydachuchon 2 @gmail com gars recibir mayor infirmackn. Asimismao, par
consulias sobre aepeceos #icos, puede commicanse con el Comits de Frica de la Investigaciin
de la universidad Catblica Los Angeles de Chimbote.

%1 esth de scuerdo con 106 pustos amerionss, complete sus duos & contineacicn:

Hombre:

 Teda O Chon, S oleigs o

Fiechic

2 Sl 2003 _ _

Corren electrinica: (O 3'&'#-_'&'-@'3??5& X 5::“'";_'4_.|_I'|_- [Eid )
Ii_.'\-
Firma del participante: E L

¥,
Firma del investigador (o encargado & necoger informaciim); i _T_-.IZE_,_c;;.{.-.-.f.-':
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Instrutento de recolecckén de datos (Variable Innovacion)

;Bundhl.mmwmm“hvmn-mhﬁwawmmiﬂn
um:uwummumhmmamau
microempresa Soluciones Integrales Efoctivas DJ EIRL, Ayncucho, 2022, por ello
wnmmdmuwmﬂnmmmnunm-dommﬂ)nh
mmwmwwawaummma
Myw.wmwmmnvlmmo-lqummdnqueb
hmMM&b.SimhhM&muMudwa
hmlm.khapm-ﬁmﬂedmhqﬁndmmmh
MMWMN««M.MMEWMM
serh mformado de | informaciin que asted proporsione.

[ 1 1 3 A | )
' Narce Casd anca Agunas vooo e senpre | Siengn |
| W_— - . —
( TAMENSION | INOICADORES 1 VALORACION |
ln (Percite predispoiciin de Jo1 empleados -'pmu"'_jri ]z 3 s
avuca 2 bos clienee? Y2 ¥ | " |
Swsbxitn |2 jLa comunicecidn es clars 0¢ b6 empleadce condos 1 3 )4 f\l
<l
5. wm.wﬂymhmm BERERL -'\
’ los empleeadon a los clienoes?

"4 15 perche comiancia de s enproa comamenss | 12 13 14 ¥
_WGmM s : | .

Efthidad [ S percie un servicie ripido y eficieste do bos | | :ls AL

em 2 .

:

4. wmm_«mmmm 1 {2

T, ammamm& 1§12 5)) |4 %l
[  tedos los desalies de b fancida que elercen? L_ 9l
Cozlinz a&mhhwmaulzs'ﬂis
__ emplesdas & Jos clienses? : '

3. (Hay vecacidad ¢ la publicidad brindads pee los | 1 AERER

— __eeagheados hacis los cllemes?

|m Exide mertividad de Jos cupleados haca los NERERL i?
bl 11, (Fs adecundn ol heario de shencida &l serviciosd | £ 2 13 'la \7\‘
_chente? >

"2 Exaste comprension de ks cnpleados bciades 103 1) E ’H
| Secesidades espesificas que peesentn lou cliemnos? ||
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lm«mm.aem-(vmwuamm

;Bmdh!.-mmml&mdonmihmhﬁmﬁhdbww
uu—ummmuwmamm«mmmaum
Sodeciones Incegrales Ffectivas DJ EIRL, Ayacecho, 2022, por ello acudo a Ud. con el fin de
wmammmﬂmeomm(X)mhmund.
considere mas comvemiente. Su participacidn e la imvestigacidn es voluntaria y sndeima,
Undpnededcwhim-r-@ihcnaulqﬁumﬁnueuohmﬁnﬂ
peruicio. Si tuviers los resultados, los que se publicanin es el ropositceio de b universidad.
&ummmma«uwwmhmmmm
formularka cuando crea convenionte. Al conclulr la investigacidn, usted serd informada de la
informacim que wsted proporciane.

[ 1 G & ] B ] 1 1 5 ol
[ Nue |G| A | vy | e ,‘
CALIDAD DE SERVICIO

—
‘ DIMENSION 1 PO ADORES J vm,‘mw:nr'mj
r— > THEN
l !u iS¢ dempta con iniitiv? NN ‘}’:
Ui |2 éComprende & visido de 1a ceganizacitn? !' : ;’*__Jh’l
' xmm}hﬁmmm,‘: z{'s’h;sl‘
mesys
J'« tAnaliza b fumcionalidad 3 108 procescn 0 s tu 'F'l’: £
}—‘ K MWMMMW-m BRERE Ii"s
’ Mereaoostizaa |6 ™ Eieceta en alimesmierso a a misia y visibade ta |1 12 |3 14 N
(7 JRegistrn s a diar proveninmies de Jos BDERERCHE
f 8 Mm:wﬁmmhw | Ti’ L SE
Oafipse o6 proceics | iS¢ compeomete en calidad de restitados? j"—1 ’A'
l fTa (Al idestificar resukados no deseatles, toaa L ‘z""i TREY
Py ]n. iOuregle cor el nivel & desempeto cerndn? l' i b G g
l 3 g 112 i; [o !
Sy

12, (Porticipa &a las capadinsionss? |

— .
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Anexo 7. Carta de autorizacion empresa

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA DE ADMINISTRACION

Carta Mro.001-12-2022-ULADECH CATOLICA
Pucallp, 28 de diciembre de 2022

Seflor;

I, JUAM GakdBOA VILA

GERENTE GEMERAL

SOLUCIONES INTEGRALES EFECTIVAS DJ EIRL, A FACLNCHER
Presenle. -

Die mi coesidemcion:

Es un placer dirigirme o usted parn expresar mi cordial saludo, nsimismo presentarme:
say Ayda Chuchdn Huamani identificadn con DN 40731039 alumne de ks Escuela
arofesional de Adminisracidn de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote
con eddigo de matricula 2211070006, con la finalidad de solicitar maorizacién para
epocutar la investigacitm titulada: La fmmovacidn para meforar la calidad de servicio
de desinfeccion de la microempresa Soluciones Integrales FEfectivas DJ EIRL
Avacucho, 2022, que tendrl una duracidn de 4 meses {Diciembre 2022- Marzo 223}
qummim,mmwmﬁmbﬁndem;hpmmuﬂndcﬁum
satisfactoriamente 1o investipacitm, la misma que redundani en beneficia de su
OTganizaciin.

En espern de su amahle alencidn, queda de usted.

Atermenie,

L

—

Ayda Chuchén Huamani
Dl 40731006
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Anexo 8. Carta de aceptacion empresa

SOLUCTONES INTEGRALES BFECTIVAS DJ EIRL

Ayacucho, 29 de diciembre del 2022

Seforita:
Avda Chuchén Huamani
Presende, -

Asunto: Aceptacion de titulo de proyecio de investigacion de texis respecto a mi representade.
Referencia: Carta N001 -001-12-2022-ULADECH CATOLICA

De mi consideracion:
Por medio del presente le expreso mi saludo y al mismo tempo informarle que, en
relacion al documento de la referencia, nuestra aceptacion de su tema de investigacion

relacionada a mi representade. Para tal efecto, quedo a su disposicidn para la

informacidn que necesite.
Esperundo su atencion, me despido de usted.
Atetamente, __ 7
/': |
,5’/

.o‘

b‘“"f %“‘%‘“ '
”m Jusn O&mbﬂ-“h
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Anexo 9. Figuras

Variable 1: Innovacion
Caracteristicas de la innovacion en la microempresa de servicio de desinfeccion

Soluciones Integrales Efectivas DJ EIRL, Ayacucho 2022.

H Siempre M Casi siempre Algunas veces M Casinunca M Nunca

Figura 1. Predisposicion para identificar las necesidades de los clientes.

Nota: Elaboracion de figura en base a la informacion de la Tabla 1.

H Siempre M Casi siempre Algunas veces M Casinunca B Nunca

Figura 2. Existe una comunicacion clara con los clientes

Nota: Elaboracion de figura en base a la informacion de la Tabla 1.
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H Siempre M Casi siempre Algunas veces M Casinunca M Nunca

Figura 3. Informacion que se intercambia con los clientes es puntual y concisa

Nota: Elaboracion de figura en base a la informacion de la Tabla 1.

H Siempre M Casi siempre Algunas veces M Casinunca M Nunca

Figura 4. Disposicion de la empresa por brindar novedades al cliente.

Nota: Elaboracién de figura en base a la informacion de la Tabla 1.



B Siempre M Casi siempre Algunas veces M Casinunca B Nunca

Figura 5. Disefio de productos de uso eficaz para los clientes.

Nota: Elaboracion de figura en base a la informacion de la Tabla 1.

H Siempre M Casi siempre Algunas veces M Casinunca B Nunca

Figura 6. Capacidad para responder dudas de los clientes

Nota: Elaboracién de figura en base a la informacion de la Tabla 1.



H Siempre M Casi siempre Algunas veces M Casinunca B Nunca

Figura 7. Conocimiento a detalle de los productos o servicios.

Nota: Elaboracién de figura en base a la informacion de la Tabla 1.

H Siempre M Casi siempre Algunas veces M Casinunca M Nunca

Figura 8. Disposicion por brindar informacion confiable a los clientes.

Nota: Elaboracion de figura en base a la informacion de la Tabla 1.



B Siempre M Casi siempre Algunas veces M Casinunca B Nunca

Figura 9. La empresa mantiene confianza de los clientes por sus productos.

Nota: Elaboracion de figura en base a la informacion de la Tabla 1.

H Siempre M Casi siempre Algunas veces M Casinunca M Nunca

Figura 10. Se préctica la asertividad en el trato con los clientes.

Nota: Elaboracion de figura en base a la informacion de la Tabla 1.



l Siempre M Casi siempre Algunas veces M Casinunca M Nunca

Figura 11. El horario disefiado favorece a los clientes

Nota: Elaboracién de figura en base a la informacion de la Tabla 1.

H Siempre M Casi siempre Algunas veces M Casinunca M Nunca

Figura 12. Comprende que la innovacion atrae al cliente.

Nota: Elaboracion de figura en base a la informacion de la Tabla 1.



Variable 1: Calidad de Servicio
Caracteristicas de la calidad de servicio en la microempresa de servicio de desinfeccion
Soluciones Integrales Efectivas DJ EIRL, Ayacucho 2022.

H Siempre M Casi siempre Algunas veces M Casinunca M Nunca

Figura 13. Se desempefia con iniciativa.

Nota: Elaboracion de figura en base a la informacién de la Tabla 2.

i Siempre  ® Casi siempre Algunas veces M Casinunca M Nunca

Figura 14. Comprende la vision de la organizacion.
Nota: Elaboracion de figura en base a la informacion de la Tabla 2.
92



W Siempre M Casi siempre Algunas veces M Casinunca M Nunca

Figura 15. Esta comprometido al logro de los objetivos y metas

Nota: Elaboracion de figura en base a la informacion de la Tabla 2.

H Siempre M Casi siempre Algunas veces M Casinunca M Nunca

Figura 16. Analiza la funcionalidad de los procesos de la empresa

Nota: Elaboracion de figura en base a la informacion de la Tabla 2.



i Siempre M Casi siempre Algunas veces M Casinunca HNunca

Figura 17. Propone estrategias para dar cumplimiento a los objetivos de la empresa.

Nota: Elaboracion de figura en base a la informacion de la Tabla 2.

H Siempre M Casi siempre Algunas veces M Casinunca B Nunca

Figura 18. Ejecuta en alineamiento a la mision y vision de la empresa

Nota: Elaboracién de figura en base a la informacion de la Tabla 2.



H Siempre M Casi siempre Algunas veces M Casinunca B Nunca

Figura 19. Registra data a diario provenientes de los procesos

Nota: Elaboracion de figura en base a la informacion de la Tabla 2.

H Siempre M Casi siempre Algunas veces M Casinunca M Nunca

Figura 20. Sigue los sistemas de monitoreo para la calidad

Nota: Elaboracion de figura en base a la informacion de la Tabla 2.



H Siempre M Casi siempre Algunas veces M Casinunca HNunca

Figura 21. Se compromete a la calidad de resultados

Nota: Elaboracion de figura en base a la informacion de la Tabla 2.

m Siempre M Casi siempre Algunas veces M Casinunca M Nunca

Figura 22. Al identificar resultados no deseables, se toma accion correctiva

Nota: Elaboracion de figura en base a la informacion de la Tabla 2.
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m Siempre  ® Casi siempre Algunas veces M Casinunca M Nunca

Figura 23. Cumple con el nivel de desempefio esperado

Nota: Elaboracién de figura en base a la informacion de la Tabla 2.

H Siempre M Casi siempre Algunas veces M Casinunca M Nunca

Figura 24. Participa en las capacitaciones

Nota: Elaboracion de figura en base a la informacion de la Tabla 2.
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