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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa Uteco
Tecnologia S.R.L. en el almacén de Ate, durante el afio 2019.

Se empled la metodologia de enfoque cuantitativo, la investigacion es aplicada,
de nivel descriptivo. El disefio de la investigacion es no experimental. Estuvo
conformada la poblacién por 80 usuarios de la empresa Uteco Tecnologia S.R.L.,
el muestreo que se utilizé fue no probabilistico de tipo censal, es decir el tamafio
de la muestra fue conformado por 80 usuarios, se emple6é como instrumentos un
cuestionario, con un nivel de significancia de 0.901 para la variable calidad de
servicios y 0.893 para la variable satisfaccion de los clientes de acuerdo con el
Alpha de Cronbach.

Los resultados concluyeron segun la prueba de Correlacion de Spearman
estadisticamente una relacion de Rho = 0,962, correlacion positiva alta y una
significancia de p = 0,000 < 0.05, se rechazo la Ho, concluyendo que ambas
variables de estudio estdn correlacionadas de manera significativa,
determinando que existe relacidon significativa entre calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Uteco Tecnologia S.R.L en el almacén
de Ate, durante el afio 2019.

Palabras claves: Calidad de servicios y satisfaccién de los clientes.



ABSTRACT

The purpose of this research was to determine the relationship between service
quality and customer satisfaction of the company Uteco Tecnologia S.R.L. in
the Ate warehouse, during the year 2019.

The quantitative approach methodology was used, the research is applied,
descriptive. The research design is non-experimental. The population was made
up of 80 users from the company Uteco Tecnologia SRL, the sampling that was
used was non-probability of the census type, that is, the sample size was made
up of 80 users, a gquestionnaire was used as instruments, with a level of
significance of 0.901 for the variable quality of services and 0.893 for the variable
customer satisfaction according to Cronbach's Alpha.

The results concluded according to the Spearman Correlation test a statistically
ratio of Rho = 0.962, high positive correlation and a significance of p = 0.000
<0.05, Ho was rejected, concluding that both study variables are significantly
correlated, determining that there is a significant relationship between quality of
service and customer satisfaction of the Uteco Tecnologia SRL company in the

Ate warehouse, during the year 2019.

Keywords: Quality of services and customer satisfaction.



INTRODUCCION

La importancia en brindar un servicio de calidad en los ultimos afios ha
sido transformado y visto de otra perspectiva para el consumidor, la cual no es
solo brindar el producto o servicio, sino dar un valor agregado que sea percibido
y duradero en los siguientes afios, tal y como lo manifiesta Garcia (2000) en el
articulo "La importancia de mantener la fidelidad de los clientes como un activo
estratégico de gran valor para la marca"

La fidelidad es un activo estratégico muy importante, pero en muchos
casos no se toman en cuenta, confiandose en las ventas a corto plazo, pero no
se ponen a analizar que el éxito radica en obtener consumidores leales que
permita una compra constante. Es por ello que se recomienda tomar medidas de
contingencia enfocadas en la fidelidad de los clientes mediante buenas
comunicaciones y relaciones.

Garcia (2000) se refiere que la fidelidad a la empresa es una estrategia
muy importante que no se debe descuidar porque permite conseguir clientes
leales a largo plazo. Existe muchas organizaciones que sélo se fijan en las
ventas a corto plazo, sin embargo, el éxito es tener compras constantes a largo
plazo. Se recomienda tener buena relacién y comunicacion con los clientes.

Esto solo se podra lograr si la empresa esta comprometida en mantener
una buena relacién y dar a los clientes una experiencia adecuada de tal forma
gue puedan estar conformes tanto con el producto que han elegido como
también con el servicio que recibieron al momento de realizar la compra. Es por
ello que es primordial que las organizaciones conozcan a todos sus clientes, con

el fin de mantenerlos fidelizados y satisfacer sus necesidades, de tal manera que



incrementen su consumo de productos y servicios ofrecidos. Ademas, las
empresas no deben descuidar a los clientes potenciales, asi como aquellos
clientes que por primera vez adquieran el producto, ya que su perspectiva sera
positiva en tanto tengan una buena impresion del servicio recibido. Asi,
fomentaran comentarios favorables de la empresa y sera recomendable.

La empresa Uteco Tecnologia S.R.L. se constituy6 el 07 de junio del 2017
teniendo una oficina administrativa en el distrito de Surquillo y otro
establecimiento en el distrito de Ate, este ultimo es el lugar donde se almacena
la mercaderia y se entrega a los clientes. Esta organizacién atiende las
necesidades de bienes y servicios de empresas industriales en el Peru
principalmente en los rubros de mineria, gas, petrdleo y quimica. Uteco
Tecnologia S.R.L. es una importadora que trae productos provenientes del pais

de Estados Unidos, adquieren los productos de las siguientes empresas:

Area Empresa

e Soluciones de lubricacion Axel Royal LLC., Memolub, Bijur Delimon
International, Farval y Oil Filtration Systems
LLC.

e Equipos y repuestos Manitowoc, Graco INC, Grove U.S. L.L.C,
Hilliard y Kennametal

e Gasy petrdleo Peat Sorb 2011 INC., Clark Reliance y First

Tecnology.

Precisamente, la vision de la empresa Uteco Tecnologia S.R.L. es
convertirse en la mejor empresa de suministros industriales del Peru, ofreciendo

la mejor tecnologia y servicio a sus clientes. Sin embargo, se ha detectado



dificultades al momento de la entrega de los pedidos, en el almacén de Ate. Se
debe tener en cuenta ademas que los comentarios de los clientes desconformes
van a desfavorecer a la empresa, por la reputacion que se puede fomentar o por
el aislamiento completo del cliente, significando la disminucion en las ventas. El
problema de no brindar una buena experiencia de compra dependera mucho de
las personas que trabajan en el almacén, ya que ellos son los que tienen el
contacto directo con los compradores al momento de la entrega de los pedidos.
Uteco tecnologia cuenta con pequefios, medianos y grandes empresas

gue constantemente compran los productos importados, teniendo como unos de
los 10 clientes principales a:

e Southern Pert Copper

e Sociedad Minera Cerro Verde S.AA.

e Compafia Minera Antamina

e Aceros Chilca S.A.C.

e GYMSA.

e Minera Yanacocha

e Perla LNG

e Minera Chinalco

e Alicorp S.AA.

e Compafiia Minera Antapaccay

Pero también atiende a pequefias y medianas empresas como, por
ejemplo:
e Tecnologia Industrial E.I.R.L.
e Lallave S.A.

e Zedala Riva Lugo



e Spartan Distributors S.R.L.

e Flow-Tek Process S.R.L.

e Hmv Ingenieros Ltda Sucursal Peru

¢ Ingenieria Mecanica Servicie Industrial S.R.L.

e Universal Suppliers Ingenieria Técnica Minera Comercial S.A.
e Jkgs Soluciones S.R.L.

e Guzman De Silva Elida Carmela.

e Fluidtek S.R.L.

Se menciona algunos de sus clientes potenciales y pequefios
consumidores las cuales seran su unidad de analisis en esta investigacion,
teniendo en cuenta un total de 80 clientes, las cuales han sido encuestado al
momento que se le entrega la mercaderia, ya que el cuestionario y las preguntas
estan relacionados al espacio y el servicio que se le brind6 por parte del personal

de almacén.

Es por ello que se emplea el modelo SERVQUAL para logar medir la
calidad de servicio que se les brinda a los clientes. Si bien es cierto que en dicho
modelo indican 5 dimensiones: Elementos tangibles, capacidad de respuesta,
empatia, seguridad y fiabilidad, pero se selecciond los tres primeros porque en
primer lugar estadn enfocados en mis objetivos planteados, la cual se busca
medir, responder y brindar soluciones de mejora para la empresa. En segundo
lugar, considerando la problematica y el origine de esta investigacion se analiza
s6lo esas dimensiones porque es donde la empresa cuenta con mayores
dificultades o inconvenientes es por ello que esta investigacion esta orientada a

responder las problematicas de la empresa Uteco Tecnologia S.R.L. empleando



3 dimensiones del modelo SERVQUAL las cuales se explica en las siguientes
paginas. En tercer lugar, porque se buscoé profundizar e investigar a detalle esas
dimensiones, teniendo en cuenta que el cuestionario cuenta con 23
aseveraciones concretas para que los clientes respondan con sinceridad,
ademas se tomd en cuenta la importancia del tiempo que es para los clientes

buscando agilidad en el proceso de las encuestas.

Se debe tomar en consideracion que la empresa importa productos
industriales, teniendo como mayor acogida al rubro minero, siendo unos clientes
muy estrictos y exigentes al realizar la compra. Ademas, es un mercado con
oportunidades de desarrollo tanto econémico como social, como sefiala el
Director Ejecutivo de la Sociedad Nacional de Mineria, Petréleo y Energia, De la
Flor "La mineria representa mas del 10% del PBI nacional, y sus aportes del
sector han sido fundamentales para cerrar las importantes brechas sociales que
arrastra el pais" (El Comercio, 2019).

La economia en el rubro minero esta en aumento y eso puede ser
percibido en el PBI. Si la mineria esta en crecimiento, lo mas probable es que la
demanda de productos para ese rubro también aumente, logrando que la liquidez
de la empresa mejore. Entonces la atencion estandarizada que se brinda a los
clientes podria constituirse en un valor agregado.

Es por ello que se realiz6 un estudio de la calidad del servicio que ofrece
la empresa Uteco Tecnologia S.R.L., identificando las principales problematicas
0 quejas que los clientes presentaron en el afio 2019, con el fin de conocer sus
perspectivas y la imagen que representa la empresa, para que se pueda brindar

posibles soluciones en el servicio. Es necesario tener en cuenta que poco a poco



la empresa ha crecido socialmente y a nivel tecnolégico mediante la
implementacion de un software comercial denominado Softcom y la renovacion
de equipos.

De acuerdo a la situacion problematica se ha planteado como problema
general: ¢ Qué relacion existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes de la empresa Uteco Tecnologia S.R.L en el almacén de Ate, durante el
afno 20197

Asimismo, se ha considerado como problemas especificos:

= ¢ Qué relacion existe entre los elementos tangibles y la satisfaccion de
los clientes de la empresa Uteco Tecnologia S.R.L., durante el afio
20197

= ¢ Qué relacion existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
de los clientes de la empresa Uteco Tecnologia S.R.L, durante el afio
20197

= ¢ Qué relacion existe entre la empatia y la satisfaccion de los clientes de

la empresa Uteco Tecnologia S.R.L, durante el afio 2019?

Por otro lado, se consideré como objetivo general: Determinar la relacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccién de los clientes de la empresa Uteco

Tecnologia S.R.L. en el almacén de Ate, durante el afio 2019.

Finalmente, se fundamento los siguientes objetivos especificos:
= Determinar la relacion entre los elementos tangibles y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Uteco Tecnologia S.R.L,

durante el afno 2019.



= Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Uteco Tecnologia S.R.L,
durante el afio 2019.

= Determinar la relacion entre la empatia y la satisfaccion de los
clientes de la empresa Uteco Tecnologia S.R.L, durante el afio

2019.

En los dltimos afios el mundo ha ido diversificandose y creciendo
gradualmente, haciéndose mas fuerte y competitivo. Por la cual la adaptacion y
las ganas de sobresalir en el mercado es fundamental, emplear diferentes
técnicas y diversas formas de poder diferenciarse de sus competidores y asi
posicionarse en la mente de los consumidores. Actualmente la frase «la
satisfaccion de los clientes» es primordial porque es uno de los objetivos que las
empresas deben tener, asi poder comprender las necesidades y cumplir con las
expectativas de los consumidores. Se debe tomar en cuenta que estamos en un
mercado cada vez mas variado y hay diferentes alternativas de compra,
permitiendo que los consumidores tengan siempre en mente otras opciones. Las
empresas tienen que evaluar constantemente su entorno y buscar nuevas
técnicas, métodos, estrategias y cualquier desarrollo innovador que tengan en la
mira, para proponer a sus consumidores y poder interactuar constantemente con
ellos. Es una problematica actual, ya que hay muchas organizaciones que se
descuidan y no buscan mejorar o brindar nuevas experiencias a los
consumidores.

La justificacion de la presente investigacion se sustenta en la relacion que

existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en la empresa



Uteco Tecnologia S.R.L. Teniendo en cuenta la importancia de mantenerse
estable en un mercado tan competitivo. Ademas, con una buena perspectiva de
los clientes, la empresa podra fidelizar a sus clientes y seguir creciendo en el
mercado. Esta investigacion contribuira al conocimiento y aprendizaje de
técnicas modernas de gestion de procesos, |0 que generara que Uteco
Tecnologia S.R.L. pueda mejorar la atencién al cliente.

Esta investigacion es importante porque se analizd6 las posibles
dificultades o puntos que se debe mejorar, y se brinda recomendaciones para la
empresa Uteco Tecnologia S.R.L., la cual estd enfocada en la atencion al cliente
al momento que el personal realiza la entrega del pedido. Es significativo porque
la percepcion que los consumidores tengan de la empresa deberia siempre ser
buena, ya que de eso depende su permanencia y el aumento del consumo de
los productos que comercializa la empresa. Ademas, sus principales clientes son
grandes empresas mineras, por lo que deberia lograr una mayor expansion en
el sector minero y poder ampliarse poco a poco en otros rubros. Este proyecto
permitira que la empresa se beneficie si es que optan por seguir las
recomendaciones, entregando un valor agregado al servicio de atencion al
cliente, brindando estrategias que favorezcan los niveles de satisfaccién de sus
consumidores y lograr una fidelizacion. Es fundamental mantener la confianza
de los clientes y conservar el nivel consumo que poseen, para futuras
recomendaciones, logrando el crecimiento en el mercado peruano.

También se tiene que analizar las nuevas técnicas y modelos que existen
en la actualidad, en base a ello, aplicarlos a la empresa Uteco Tecnologia S.R.L.

para que se obtenga un resultado eficaz.



Por otro lado, la presente investigacion es viable ya que cuenta con la
disponibilidad de recursos, materiales, econémicos y financieros. Asi como la
colaboracion de la empresa en proporcionar cualquier informacion adicional que
sea requerida para el desarrollo de la investigacion. El gerente dio la conformidad
para visitar las instalaciones de la empresa Uteco Tecnologia S.R.L. y poder
visualizar el entorno laboral y el area de despacho.

Viabilidad técnica: La empresa cuenta con un sistema Softcom, que
permitira obtener un reporte de todos los clientes y poder determinar a los
principales, mediante el porcentaje de compras que han tenido. Ademas, hay un
personal encargado del area de sistemas que apoyara con el acceso a la
informacion de la empresa, logrando obtener datos reales y exactos para la
investigacion.

Viabilidad econdmica: Se cuenta con los recursos econdémicos para
realizar las encuestas y el equipamiento necesario para facilitar las pruebas.

Viabilidad Social: En el almacén de la empresa hay 2 personas
encargadas: la gerente de logistica y el asistente, seran las principales personas
con quienes se entablé una conversacion para que nos brinde a detalle las
funciones de su area, permitiendo tener una idea mas clara del escenario y poder
analizar los factores laborales y el grado de motivacién. También, de ser
necesario, se propone al gerente que aumente un trabajador como apoyo, para
facilitar y reducir los tiempos de entrega de mercaderia, con la finalidad de
mejorar la atencion.

Viabilidad Operativa: Si se quiere reducir y mejorar los procesos, es
posible que se pueda implementar un manual de procedimientos como estrategia

para la empresa. Para ello, se necesitara realizar capacitaciones al personal y



determinar las funciones, permitiendo que cada trabajador conozca y se
desemperie correctamente en sus laborares, cumpliendo con los estandares

establecidos para brindar una calidad a los consumidores.

Asimismo, la presente tesis estd dividida en cinco capitulos
coherentemente relacionados:

En el primer capitulo se expondra los diferentes estudios nacionales como
internacionales que se han realizado con respecto a la utilizacion de alguna
herramienta de gestion empresarial en alguna empresa, asi mismo
nombraremos las bases tedricas importantes para tener un mejor entendimiento
de la tesis.

En el segundo capitulo se presenta la hipétesis de la investigacion asi
mismo se mencionaran las variables de estudios.

En el tercer capitulo se menciona la metodologia para el presente estudio
y cOmo este nos ayuda a integrar diferentes variables. También se indica la
poblacién y la muestra que se utilizé para la investigacion y las técnicas que se
emplearon para recolectar y procesar la informacion.

En el cuarto capitulo se menciona los resultados obtenidos del trabajo de
campo de acuerdo con los instrumentos utilizados, detallados de manera
descriptiva e inferencial.

En el quinto capitulo se realiz6 el proceso de discusién de acuerdo con
los resultados estadisticos obtenidos a fin de analizar y comentar los resultados
frente a los estudios nacionales e internacionales.

Ademas, se presenta las conclusiones obtenidas de acuerdo con los

objetivos planteados, permitiendo realizar recomendaciones acordes a la
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investigacion. Ademas, se detalla las fuentes bibliograficas tomadas para el
desarrollo de la investigacion. Finalmente se adjunta los anexos utilizados para

en la investigacion.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes de la investigacion

1.1.1. Antecedentes Internacionales

Santana, Bauer, Minamisava, Queiroz y Gomez (2014) en su trabajo de
investigacion. “Quality of nursing care and satisfaction of patients attended at a
teaching hospital.”, teniendo como objetivo evaluar la calidad de los cuidados del
area de enfermeria, la satisfaccién de los pacientes y la correlacion entre ambos.
El método de estudio que empled es transversal con enfoque cuantitativo, la
muestra fue de 275 personas internadas en un hospital universitario del Centro-
Oeste en el pais de Brasil, siendo pacientes mayores o iguales de 18 afios y
estar hospitalizados por mas de 48 horas con buenas condiciones de salud, el
instrumento que se realiz6 fue el cuestionario y entrevista. Teniendo como
variable de estudio calidad de atencién constituido por 40 preguntas, la segunda
variable es la satisfacciéon de los clientes constituido por 25 aseveraciones
agrupadas en 3 dominios: técnico-profesional, de confianza y educativo,
teniendo como escala Likert.

Finalmente se identific6 una correlacién débil a moderada entre la calidad
de la atencion de enfermeria y la satisfaccion de los pacientes. Teniendo en
cuenta que ninguna de las personas de enfermeria alcanz6 el nivel deseable y
s6lo fueron considerados seguros, buena higiene, correcto confort fisico y
nutricion. Eso indica que los clientes aparte de querer tener un buena
infraestructura o adecuada alimentacion buscan empatia y sentirse bien
emocionalmente, es por ello que la dimensiébn de empatia en la calidad de
servicio tiene que mejorar para que se pueda lograr la satisfaccion adecuada de

los hospitalizados.
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Véasquez (2014) en su investigacion. "Calidad de servicio en una empresa
distribuidora de ferreteria”, teniendo como objetivo de estudio analizar la calidad
de servicio del cliente interno del departamento de ventas de la empresa
Distribuidora de ferreteria Disfeval C.A. la metodologia de la investigacion fue
descriptiva, teniendo como variable la calidad de servicio y sus indicadores
fueron: mision de la empresa, vision de la empresa, adiestramiento inicial,
estrategias, objetivos de la empresa, planes de la empresa y motivacion,
tecnologia, confianza, formacion, cultura organizacional, debilidades vy
fortalezas. La investigacion de estudio tuvo un enfoque cuantitativo, se aplico la
encuesta formado por 24 aseveraciones y afirmaciones, se encuesto a un total

de 12 trabajadores que conformaban el area de ventas de la empresa Disfeval.

Esta investigacion ayudd a reconocer los problemas que presentaba la
organizacion, como, por ejemplo: la falta de adiestramiento inicial que la empresa
brinda a los vendedores, teniendo como una de las consecuencias la deficiencia
en el servicio a los clientes. Es por ello que es importante tener una adecuada
cultura organizacional y estrategias para mejorar la atencion. La investigadora
concluy6 que los trabajadores se encontraban motivados y si cumplian con sus
metas. Se considera importante realizar capacitaciones a los trabajadores para
mejorar sus conocimientos y por ende se pueda mejorar la calidad del servicio y

buscar acciones correctivas para lograr aumentar las ventas.

Droguett (2012) en su tesis. "Calidad y Satisfaccién en el Servicio a
Clientes de la Industria Automotriz: Analisis de Principales Factores que Afectan
la Evaluacion de los Clientes", tuvo como objetivo poder identificar qué es lo que
las personas perciben como un servicio de calidad, cudles son las principales

causas de insatisfaccion en la industria y como evaltan el valor. La metodologia
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gue se empleo fue descriptiva con disefio no experimental de corte transversal,
en un enfoque cuantitativo. La primera variable fue la calidad de servicio y sus
dimensiones son: confiabilidad, capacidad de respuesta seguridad, certeza,
empatia y elementos tangibles, la segunda variable fue satisfaccion del cliente
teniendo como dimensiones. Se emple6 como instrumento el cuestionario
conteniendo 30 preguntas para la primera variable y 28 preguntas para la
segunda variable. La muestra es de 1422 clientes entre ellas 700 para ventas
gue en los tres ultimos meses hayan comprado algun vehiculo de las 5 marcas
principales (Chevrolet, Nissan, Kia, Hyundai y Toyota) y 722 para servicio en los
seis ultimos meses y que hayan asistido a un servicio de mantenimiento en
algunos de los talleres autorizado por la empresa.

Finalmente, cada proceso es fundamental porque uno permite realizar la
compra del vehiculo y el otro se logra que el cliente tenga una buena experiencia
y pueda fidelizarse. Esta investigacion tiene relacion entre el servicio que brinda
y la satisfaccion de los clientes, siendo importante el trabajo que realizan al
momento de llamar a los clientes para verificar como se sintieron al momento de
realizar la compra y proponer realizar mantenimientos a sus vehiculos como
forma de ingreso a mediano o largo plazo. En los resultados de esta investigacion
se puede analizar la importancia de la experiencia en el servicio al vehiculo, es
decir cuando el cliente realiza los mantenimientos o revisiones, logrando que si
el cliente ha tenido una mala experiencia de compra pueda olvidarse o
reemplazas su satisfaccion al momento que la empresa brinda una correcta

atencion y servicio posterior a la compra.
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1.1.2. Antecedentes Nacionales

Chugnas y Nufiez (2018) en su tesis "Relacion entre la calidad del servicio
y la satisfaccion del cliente del complejo bafios del inca — Cajamarca, 2018" su
objetivo fue: determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente del Complejo Bafios del Inca, 2018.La metodologia que se empled fue
descriptiva con disefio no experimental de corte transversal, teniendo un enfoque
cuantitativo. La primera variable fue la calidad de servicio y sus dimensiones son:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta seguridad y empatia, la
segunda variable fue satisfaccion del cliente teniendo como dimensiones:
comunicacién-precio, transparencia y expectativa. Se empledé como instrumento
el cuestionario conteniendo 38 preguntas estandarizadas por el modelo
SERVQUAL. Se realizaron 135 encuestas a los clientes del Complejo Barfios
Inca.

Se puede concluir que el nivel de calidad de servicio del Complejo del Inca
sobresale la dimensién de seguridad, ya que los clientes afirman que se sienten
en confianza con el servicio brindado por los empleados. Con respecto a la
variable satisfaccion del cliente la dimension que presenta un mayor énfasis es
la expectativa, siendo positivo porque las necesidades de cliente se estan
cumpliendo y permite que un cliente este totalmente satisfecho. Logrando en un
fututo una buena recomendacion y que el cliente este fidelizado. Finalmente se
determindé que ambas variables tienen un 0.84 de coeficiente de correlacion,
teniendo una regresion normal, ambas variables tienen relacion y si influye una
de la otra. Es por ello para logar que los clientes estén satisfechos deben
perfeccionar la calidad que se brinda en el servicio para que los resultados sean

positivos.
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Velarde y Medina (2016) en su trabajo de investigacion "Calidad de
servicio y la relacion con la satisfaccion de los clientes del centro de aplicacion
Productos Union, del distrito de Lurigancho, durante el afio 2016", como objetivo
de este estudio tuvo en determinar la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes del centro de aplicacion de Productos Unién, durante
el afio 2016. Emplearon una metodologia de investigacion descriptiva de disefio
no experimental transversal. La primera variable es calidad de servicio teniendo
como dimensiones: elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia, la segunda variable es satisfaccion del cliente teniendo
como dimensiones: rendimiento percibido, las expectativas y niveles de
satisfaccion. Tuvo un enfoque cuantitativo y se aplic6 279 encuestas a los
clientes siendo personas mayores de 16 afios y que han adquirido una o muchas
compras ya sea por Tienda Planta o por el Area de productos terminados.

Se determiné que es importante ampliar el espacio de atencion al cliente, mejorar
la infraestructura e implementar equipos modernos para brindar una mejor
comodidad al cliente.

Finalmente, se establecié que entre las variables de calidad de servicio y
satisfaccion del cliente existe una relacion significativa. Asimismo, la relacién de
satisfaccion del cliente con las dimensiones de calidad de servicio mantiene una
relacion significativa. Teniendo en cuéntala que la investigacion de estos autores
guarda similitud en las variables de estudio de esta tesis, es por ello que se
analiza y se compara la informacion para tener una mejor perspectiva. Sin
embargo, la percepcion que tienen los clientes referentes a la calidad de servicio
que brinda la empresa es de 44.10% siendo regular, es por ello que se

recomendO mejorar los aspectos tangibles con la implementacion de nuevos

16



equipos modernos y un espacio mas amplio en el area de despacho con el fin
gue los clientes se sientas comodos y puedan esperar sin causarse molestas o
disgustos.

Carcausto (2016) en su tesis titulada "Relacion entre calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en el Hotel Sakura de la ciudad de Juliaca 2016" el
objetivo de estudio fue: determinar la relacién entre calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en el hotel Sakura de la ciudad de Juliaca en el afio 2016.
La metodologia que se empled fue descriptiva y correlacional, con un enfoque
cuantitativo. La primera variable fue la calidad de servicio y sus dimensiones son:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia, la segunda
variable fue satisfaccion del cliente teniendo como dimensiones: confiabilidad,
validez y lealtad. Se emple6 como instrumento el cuestionario conteniendo 27
preguntas estandarizadas por el modelo SERVQUAL. Se realizaron 70
encuestas a los clientes que se hospedaron en el hotel Sakura de la localidad de
Juliaca.

Se concluye que existe una relacion positiva entre la calidad de servicio y
la satisfaccion del cliente en el hotel Sakura de Juliaca en el afio 2016, es decir
los clientes estan satisfechos con el servicio brindado. Analizando la relacion de
calidad de servicio con las dimensiones de satisfaccion del cliente se tendria que
mejorar la dimensién lealtad porque si bien es cierto tienen relaciébn moderada
positiva pero el porcentaje comparando a las anteriores dimensiones es menor,
siendo de R=580. Se recomienda que trabajen en el area de post venta,
buscando tener mas allegada a los clientes y a la vez comprender si se

encuentran satisfechos. Ademas, una buena comunicacion y seguimiento a los
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clientes generan comprender el nivel de agradado que se ha tenido durante la

compra 0 servicio.

1.2. Bases tedricas

1.2.1. Calidad de servicio

Las empresas de servicios se ven enfrentadas a una mejora continua,
puesto que seran dichos clientes los que van a decidir si seguir comprando o
buscar otras alternativas. La calidad que se le brinden en la atenciéon es muy
importante, pese a que es intangible. Sin embargo, en la actualidad hay muchas
formas de poder medir la calidad en el servicio, para que la empresa pueda tener
una idea de la perspectiva que tienen de la marca y se pueda tomar medidas de
mejora 0 seguir manteniendo con los estandares planteados.

Segun Vargas y Aldana (2006) consideran que la calidad de servicio se
obtiene con el tiempo teniendo como origen el liderazgo y lo importancia de
involucrar a los trabajadores fomentando una buena cultura organizacional
porque seran ellos los que bridan el servicio a los clientes como representacion
al nombre de la empresa. Manifestar el liderazgo va a favorecer a la compafia
permitiendo satisfacer las necesidades de los consumidores ya que la calidad de
servicio se percibe a través de las personas. Por otra parte, los autores Zeithami,
Parasuraman y Berry (1993) precisan que el valor de las opiniones de los clientes
es fundamental para prolongacion de una empresa a largo plazo porque ellos
tendran su punto de vista y quedara registrado en su memoria permitiendo el
consumo constante o las posibles recomendaciones a otras personas. Los
autores indican que al satisfacer las necesidades requeridas por el cliente y

cumplir con sus expectativas va a tener como resultado calidad de servicio.
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Es por ello que para satisfacer las expectativas de los clientes es
fundamental realizar una investigacion previa para lograr cumplir dichas
expectativas. Teniendo en cuenta que los clientes cada vez son mas exigentes,
que aparte de analizar el precio y el producto, también buscan una buena
atencion en un estructura y entorno agradable, que la capacidad de respuesta
de los trabajadores sean rapido y el servicio sea personalizado. Es asi como se
logrard mantener a un cliente satisfecho y volvera a comprar para adquirir el
mismo producto o servicio o tenga interés de conocer otras opciones que tiene

la empresa.

Principios de la gestién de la calidad

"Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere
que esta se dirija y controle en forma sistemética y transparente. Se puede lograr
el éxito implementando y manteniendo un sistema de gestion que esté disefiado
para mejorar continuamente su desempefio mediante la consideracion de las
necesidades de todas las partes interesadas. La gestion de una organizacion
comprende la gestion de la calidad entre otras disciplinas de gestion" (Asociacion

espafiola de Normalizacion y certificacion, 2010, p.161).

La Asociacion espafiola de Normalizacion y certificacion indica que los
siguientes 8 principios de gestion de la calidad componen la base de las normas

del sistema de gestion de la calidad de la familia de Norma 1SO 9000:

1. Liderazgo
2. Enfoque al cliente

3. Enfoque basado en procesos
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4. Participacion del personal

5. Enfoque de sistema para la gestion

6. Enfoque basado en hechos para la forma de decisiones
7. Mejora continua

8. Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor.

Jiménez y Nava (2002) consideran que los principios de la gestion de la
calidad es una idea fundamental y extensa, teniendo un enfoque y evolucion de
una empresa que busca desarrollar la mejora continua a largo plazo orientados
a los clientes sin descuidar sus objetivos organizacionales

Se tomo en cuenta los principios mencionados al momento de brindar
soluciones, buscando beneficios en las partes interesadas, logrando el
mejoramiento de la calidad de servicio en la atencion al cliente de la empresa
Uteco Tecnologia S.R.L., ya que esta enfocado a cumplir las expectativas de los

consumidores con la participacion de los trabajadores.

Medicion de la calidad de servicio

Fontalvo y Vergara (2010) indican que "para que las organizaciones
mantengan una ventaja competitiva es necesario contar con unos indicadores
que permitan establecer la medida de la calidad en los servicios suministrados”
(p.25).

Se debe analizar qué indicador va acorde al entorno tanto interno como
externo, y en base a ello se logre tener un control y mejoras en la calidad. Por
ejemplo, algunas formas de medida pueden ser:

- Porcentaje de servicios impuntuales.

- Porcentajes de quejas de clientes.
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Comparacion del tiempo de servicio con otras empresas similares.
Porcentaje de rotacion laboral trimestral

Numero de clientes insatisfechos con el servicio

Porcentaje de contratos que se incumplen

Se podria evaluar a los clientes mediante entrevistas, encuestas

personales, por correo o por llamadas, buzén de reclamos o sugerencias.

Ademas, se podria analizar en la base de datos el porcentaje de consumos y el

nivel de frecuencia.

Nelli (2018) afirma que la "encuesta de calidad en el servicio, es un

conjunto de preguntas para conocer el nivel de satisfaccion de nuestros clientes

y nuestras areas de oportunidad”. La aplicacion de las encuestas genera

diversos beneficios, por ejemplo:

1.

2.

Retencién de clientes

Atraccién de clientes
Retroalimentacion

Fomenta la fidelizacion de los clientes
Mejorar productos o servicios

Mejorar la experiencia de compra
Mejorar los procesos

Fortalecer la Cultura laboral

Teorias de los modelos de calidad de servicio

La calidad de servicio es un tema ampliamente estudiado en el transcurso

de los afios las cuales han aparecido diferentes herramientas y modelos para

mejorar la medicion de la calidad, en el siguiente parrafo se explica la evolucion
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de la calidad del servicio, tomando en cuenta algunos modelos de mayor
atribucion en la literatura cientifica.

Modelo de la calidad de atencion médica de Donabedian fue creada en el
afio 1966 por Avedis Donabedian con la finalidad de evaluar la calidad en los
servicios de salud, las cuales se establecié 3 dimensiones: estructura, proceso y
resultado cada uno con sus respectivos indicadores. Finalmente se determind
gue esta investigacion es de interés de los profesionales en el rubro de salud y

gue se pueda medir la perspectiva de los pacientes.

El modelo de calidad del servicio de Gronroos fue creada en el afio 1984
por Christian Gronroos que propuso un modelo que relaciona la calidad del
servicio en base a tres componentes: la calidad funcional, la calidad técnica e
imagen corporativa. Los buenos niveles son alcanzados siempre y cuando se
logre satisfacer las expectativas del cliente, siendo influenciado por los tres

componentes mencionados.

Modelo de evaluacion de la calidad del servicio "Service Quality"
(SERVQUAL), surgio por la necesidad de tener instrumentos que se logre medir
la calidad de servicio. Fue una propuesta de la escuela americana de marketing
las cuales se desarrollaron en varias etapas por Parasuraman, Berry y Zeithaml.
Iniciaron en el afio 1985 la investigacion de tipo cualitativo, realizando entrevistas
a personas de 4 empresas reconocidas de Estados Unidos. El modelo esta
compuesto por 4 elementos que han sido formados de las expectativas: la
comunicacién boca-oido, sus experiencias previas, las necesidades personales
de los usuarios y las comunicaciones externas de la firma, en base a ello tiene

10 dimensiones que permite valorar la calidad del servicio.
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El modelo SERVQUAL fue modificada en el afio 1985-1988, teniendo 5
dimensiones las cuales se detallan en la figura niamero 1, también crearon un
instrumento que permite evaluar la calidad de servicio compuesta por 22
atributos y 44 preguntas la cual hasta la actualidad es empleada por diferentes
rubros ya que las preguntas son amplias y no esta enfocado en un solo rubro o

empresa.

VARIABLE DIMENSIONES (5) ATRIBUTOS (22)

(o Cumplen lo prometido

f ~ o « Sincero interés por resolver problemas
Fiabilidad e===P | . Realizanbien el servicio la primeravez

= Concluyen el servicio en el tiempo prometido

\_* No cometen errores

[~ « Comportamiento confiable de los empleados

” - « Los clientes se sienten seguros
Calidad del Seguridad . = Los empleados son amables

Servicio L » Los empleados tienen conocimientos suficientes
[« Equipos de apariencia moderna
Elementos e | © Instalaciones visuaimente atractivas
Tangibles « Empleados con apariencia pulcra

Expectativas = Elementos materiales atractivos

(— » Comunican cuando concluiran el servicio

Vs Capacidad P> | « Los empleados ofrecen un servicio répido
de Respuesta = Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar
Percepcién | * Los empleados nunca estan demasiado ocupados

« Ofrecen atencién individualizada

. = Horarios de trabajo convenientes para los clientes

k Empatia = « Tienen empleados que ofrecen atencion personalizada
* Se preocupan por los clientes

= Comprenden las necesidades de los clientes

Figura 1. Dimensiones y atributos del SERVQUAL

Elaborado: Torres Samuel y Vasquez (2015) Fuente: Parasuraman y otros

(1988).

Modelo Service Performance (SERVPERF) fue creada en el afio 1992 por
Cronin y Taylor, se inicia en base a las criticas del Modelo SERVQUAL ya que
diferentes autores no le parecian la escala para medir las expectativas. Es por
ello que Cronin y Taylor crearon un modelo alterno para que se pueda evaluar la
calidad del servicio, A diferencia del anterior modelo ellos eliminan el uso de las

expectativas en su apreciacion, empleando una escala similar al SERVQUAL
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pero mas enfocado en las percepciones, conteniendo 22 items y logrando

simplificar este proceso.

Modelo Jerarquico Multidimensional fue creado en el afio 2001 por Brady
y Cronin se basa de la percepcién de los clientes sobre la calidad del servicio
para que se pueda evaluar el desempefio del servicio en diferentes niveles. Este
modelo establecié 3 dimensiones: ambiente fisico, calidad de la interaccion y

calidad de los resultados. En la figura 2 se detalla el modelo.

Modelo Multidimensional
Jerarquicode

Calidad del Servicio
Brady y Cronin (2001)

/\

Calidad de las interacciones Calidad del Resultado [ Ambiente Fisico
Actitud | _* Tiempo de ~ Condiciones
. L Espera J Ambientales J
Comportamiento | ' : >
e ——- | Elementos Disefio de las
Experiencia | 1 Tangibles instalaciones
 valenciadel | Condiciones para
servicio J socializar J

Figura 2. Modelo Jerarquico Multidimensional.

Elaborado: Torres Samuel y Vasquez (2015) Fuente: Brady y Cronin (2001).

Modelo de calidad del servicio para bibliotecas (LIbQUAL) fue creado en
el afio 2001 por Cook, Heath y Thompson, se basa en el modelo SERVQUAL
pero con algunas modificaciones en el instrumento. Esta compuesta por 4
dimensiones que estan enfocados en el servicio de las bibliotecas: la
organizacion como espacio, acceso a la informacion, valor del servicio y control

del personal.
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Modelo de calidad del servicio orientados para sitios web (ES-QUAL) fue
creado en el afio 2005 por Parasuraman, plantea un guia para medir la calidad
del servicio brindado por sitios web. Esta basado en 2 escalas, siendo la primera
es ES-QUAL con 4 dimensiones: cumplimiento, disponibilidad del sistema,
eficiencia y la privacidad, conteniendo 22 items, la segunda es E-RecS-QUAL
con 3 dimensiones: capacidad de respuesta, compensacion y de contacto,
conteniendo 11 items. Tiene como finalidad que los usuarios entienda los

atributos asociados a la calidad de la informacion manejada.

En la siguiente figura se detalla la evolucion de las teorias de calidad de
servicio, las cuales han sido consideradas los autores mas relevantes y que han

manejado el modelo SERVQUAL con sus respectivas modificaciones o aportes.

1930 1935 1940 1945 1950 1955 1960 1965 1970 1975 1980 1985 1990 1995 2000 2005 2010 2015
HECHOS INTERNACIONALES

Crdacion de la Aparician del Erade la

2da Guerra Nacimiento  Computador informagion
h Comunidad }
Mundial de la Int t 1988
ey | Semafube | GRS T —
—— ° ® °
Inicio aplicacion de Conformidad! de N1m Vcrslim Normas 150 Nermias 1S0
Calidad en Japon | Requerimientos NOTIBE 130 gn00 0oy 9000-9001
Control Estadistico asesorados por Deming Crosby (1979) (1987) (1994} (2000)
Calidad Shewhart {1950) y Juran (1954) e ® [} @ IS0 9000
o 1557 . L 0% 150 don
Fundacion de niclo de Calidad Deming (2008)
1SO (1946) 11 . aplicacion de (1986) @ !
Trilogia Calidad Calidad en EEUU !
(-] Juran (1951) (1980
° _—
SERVQUAL  SERVPERF CL'BQUA'-
MODELO (Parasuraman [CroninETayIUl. ( Duzkogfltros.
Donabedian y blros,1985) 199z2) ® )
{1966) ! ® ™
ES-0UAL
=) SERVQU"’;'— 1988 (Parasuraman y
(Harasuraman vy otros, ] atros, 2005]
@ ]
MODELQ Grinrgss
1964)

1930 1935 1940 1945 1950 1955 1960 1965 1970 1975 1980 1985 1990 1995 2000 2005 2010 2015

Figura 3. Cronograma sobre las teorias de calidad de servicio.

Fuente: Torres Samuel y Vasquez (2015).
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Dimensiones de la variable calidad de servicio.

Teniendo en cuenta las diferentes teorias con los modelos de calidad de
servicio se ha empleado el modelo SERVQUAL permitiendo medir la calidad de
servicio, compuesto por preguntas estandarizadas que se pudieron adaptar a la
problematica de la empresa Uteco Tecnologia S.R.L., como menciona el autor el
cuestionario de SERVQUAL conformado por 22 preguntas, estd muy enfocado
a las 5 dimensiones de las expectativas del cliente. Sin embargo, en esta
investigacion se selecciond 3 dimensiones acorde a la problematica de la
empresa Uteco Tecnologia S.R.L. Siendo la medida de escala de 1 al 5, desde
totalmente en desacuerdo hasta totalmente de acuerdo, logrando obtener un
resultado orientado a calidad de servicio. Las dimensiones escogidas son:
empatia, elementos tangibles y capacidad de respuesta porque estan mas
enfocadas al tema investigacién, se detalla las 5 dimensiones del modelo
SERVQUAL.

Dimension 1. Empatia.

Muestra de interés por las necesidades o preocupaciones de otra
persona, notando comprension. Zeithman y Bitner (2002), se refiere que la
empatia es cuando uno se pone del lado del cliente y comprende que merece
tener una buena experiencia con una atencion individualizada, cumpliendo el
objetivo de compra por parte del consumidor.

Dimensién 2. Fiabilidad.

Entregar seguridad y ofrecer garantias del producto o servicio brindado,

permitiendo que el cliente se sienta confiado en la adquisicion que ha realizado.
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Para Zeithman y Bitner, (2002, p. 103) "es el proceso confiable, segura y
minuciosa donde toda organizacion ofrece sus servicios, relacionado a la
capacidad y conocimiento profesional.”

Dimension 3. Seguridad.

Habilidades que los empleados puedan transmitir confianza a los clientes,
siendo favorable para la empresa porque permite que los clientes se sientan
tranquilos y regresen. Zeithman y Bitner (2002) considera que esta dimension
implica conocimiento y educacion por parte de los empleados para que transmita
familiaridad y tranquilidad a los clientes

Dimension 4. Capacidad de respuesta.

Es la destreza para apoyar a los clientes y brindar una respuesta
inmediata ante sus necesidades. Los trabajadores deben contar con diferentes
habilidades que permita la solucion de problemas teniendo como objetivo
apaciguar al consumidor y aclarar sus dudas o curiosidades. Es importante esta
dimensién porque los clientes siempre tienen muchos interrogantes y es bueno
gue los mismos trabajadores puedan explicar y resolver las inquietudes.

Dimension 5. Elementos tangibles.

Zeithman y Bitner (2002, p. 103) se refiere por elementos tangibles: al
personal, el equipamiento, aspecto de las instalaciones y su infraestructura
porque son representaciones que los consumidores emplean para determinar y
mediar la calidad. La empresa Uteco Tecnologia S.R.L. atiende a los clientes en
el almacén, no cuenta como otros tipos de empresas con un area amplia de
atencion al cliente, pero si posee con los certificados de seguridad y

funcionamiento que todo almacén debe tener para evitar incidentes futuros.
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Beneficios de la norma ISO 9001 en la calidad en el servicio.

Permite que la organizacion cuente con parametros y se rijan a una
estandarizacion para que la empresa pueda mejorar y cumplir con las
expectativas de los consumidores. Ademas, este certificado avala a las
empresas con el correcto cumplimento de las normas porque peridodicamente
hay una retroalimentacion y supervision de los estandares. Seria recomendable
gue las empresas puedan contar con este certificado.

Segun Fontalvo y Vergara (2010), “estas normas estan sujetas a la
revision y mantenimiento quincenal, con el fin de que puedan responder a las
exigencias de los mercados actuales” (p.11). Constantemente hay cambios que
favorecen tanto a la empresa como al consumidor final, generando los siguientes
beneficios:

- Permite implementar una correcta disciplina interna, donde el personal
esté alineado y cumplan con sus funciones, sin descuidar el grado de
motivacion que deben tener los trabajadores para que puedan ejercer
eficientemente sus labores.

- Garantiza a los clientes que la empresa cuenta con trabajadores
capacitados, servicios que satisfagan los requerimientos, buena
infraestructura y equipos. Ademas, estan en constantes evaluaciones

para identificar los problemas y se pueda tomar medidas correctivas.

Pasos para conseguir un sistema de gestion de la calidad.
De acuerdo con la Asociacion espafiola de Normalizacion y certificacion
(2010) “el proceso de implementacion es importante para lograr los maximos

beneficios del sistema de gestion de la calidad (SGC). La mayoria de los nuevos
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usuarios obtendran un rendimiento considerable desde los primeros momentos
del proceso” (p.151).
Es por ello que recomiendan los siguientes pasos:
- Paso 1. Implicacion absoluta de la alta direccion.
- Paso 2. Identificacion de los procesos clave y de las interacciones
necesarias para cumplir los objetivos de la calidad.
- Paso 3. Implementacién y gestion del SGC y de sus procesos (utilizando
técnicas de gestion de procesos)
- Paso 4. Confeccion de sus SGC basado en ISO 9001.
- Paso 5. Implementacion del sistema, formacion del personal de la
organizacion y verificacion del funcionamiento eficaz de sus procesos.
- Paso 6. Gestion de su SGC.
- Paso 7. Si fuera necesario, busqueda de certificacion del SGC por
terceros o, como alternativa, emision de una declaracion formal de

conformidad.

1.2.2. Atenciodn al cliente.

Actualmente, el mercado estd muy competitivo, es por ello que las
empresas estan buscando innovar y cumplir con las expectativas de los clientes.
Escudero (2015) sefiala que “el cliente se define como la persona fisica o juridica
que realiza la compra de un producto, servicio o idea a cambio de dinero” (p. 8).

Existen muchos conceptos e ideas de la atencion al cliente y como ha
cambiado su importancia en el transcurso de los afos, siendo un valor agregado
para las empresas. Es por ello que se puede determinar que es el conjunto de

acciones que tiene como fin cumplir las necesidades de los consumidores al
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momento de realizar la compra, tomando en cuenta la planificacion y
metodologia de cada organizacion.

Escudero (2015) precisa que la atencién al cliente es un total de acciones
interrelacionadas que entrega una empresa con el objetivo que el cliente reciba
el servicio o producto en un determinado momento y espacio, que tenga un buen
uso y satisfaga sus necesidades y expectativas como resultado de precio,
reputacion de la organizacion y la imagen.

Esto implica que influye como las empresas atienden a los clientes para
gue ellos estén satisfechos. Si bien es cierto que es bueno tener un producto que
cumpla las expectativas, pero también aporta el servicio que se brindé o el medio
gue llego el producto hasta el consumidor. La empresa Uteco Tecnologia S.R.L.
busca mejorar la calidad en el servicio para lograr tener un cliente leal y feliz.

Tipos de clientes en una empresa.

Es importante saber cuéles son los tipos de clientes en una empresa,
poder clasificarlos y brindarles diferentes alternativas segun sus caracteristicas
porque se debe tener en cuenta que no son iguales. Hay 2 tipos de clientes:

Escudero (2015) se refiere que los clientes actuales son el volumen de
ventas presentes siendo el origen de los ingresos y supervivencia de toda
empresa, permitiendo tener un porcentaje de participacién en el mercado. En
cambio, los clientes potenciales son las ventas tanto a corto, mediano y largo
plazo que generan ingresos a lo largo del tiempo.

Ambos tienen caracteristicas diferentes, sin embargo, la empresa tiene
que saber identificar y clasificarlos ya que ellos van a generar rentabilidad. Por
lo tanto, se tiene que cuidar a los clientes con mayor compra, pero no se tiene

gue descuidar a los que consumen menos porque no se sabe si en fututo lleguen
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a ser los mejores clientes, por tal razén se debe tratar aplicar una atencion

personalizada, tomando en cuenta las particularidades que poseen.

Principios de atencion al cliente.

Pérez (2006) sefiala que “Como principios de la atencion al cliente se
establece que el cliente es el que valora la calidad en la atencién que recibe”
(p.8), siendo ellos los encargados de calificar y continuar permanentes en la
adquisicion de los productos o servicios. La perspectiva que los consumidores
tengan sera lo primordial para la empresa, porque de ello dependera continuar
con sus politicas y métodos de atencidn al cliente o si fuera el caso que no estén
prestando un adecuado servicio, busque nuevas estrategias para captar a los
consumidores. Teniendo en consideracion que lo mas importante son los clientes
por tal motivo las empresas deben estar dispuestas al cambio y las expectativas

del mercado para que se pueda implementar alternativas positivas.

Factores que afectan en la atencion al cliente.

Segun Carbajal, Ormefio y Sanz (2019) "Es importante conocer y controlar
los factores que pueden darse en este tipo de relacion, sobre todo aquellos que
tienen su origen en el vendedor o en la organizacion, porque resulta mas facil su
control, para mejorar la relacion con el cliente" (p.35). Conocer quiénes son las
personas claves y tienen mas contacto con los clientes para que haya una
supervision y se pueda controlar como los factores van a influenciar en la

atencion del cliente, por ejemplo:
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1.2.3.

Factores humanos: Son las emociones que presenta el personal, surgidas
por problemas personales, que traen como consecuencia
desconcentracion, poca afinidad con los clientes y falta de empatia.
Factores organizacionales: dependera de la cultura organizacional para
mantener motivados al personal, ya que si no es asi las consecuencias
podrian ser: incumplimiento en las ventas, faltas del personal e
inadecuada atencion al cliente.

Otros factores individuales: Se podria tomar en cuenta los conflictos
laborales, mala comunicacion, falta de capacitacion y poco compromiso
del personal, trayendo como resultado que la atencion que se brinda a

los clientes no sea la mejor.

Definicién de Satisfaccion del cliente.

La mayoria de las organizaciones tienen como fin cumplir con los

intereses y sobrepasar las expectativas de los consumidores porque siendo asi

se sabrd que se esta trabajando correctamente. Vavra (2002) se refiere que la

satisfaccion es una contestacion emocional del consumidor ante su apreciacion

entre experiencia previa y la expectativa del producto contra el verdadero

rendimiento ejecutado una vez creado el contacto con la empresa eso quiere

decir cuando se haya probado el producto. Es la forma de como el cliente

percibié la compra, ya sea cumpliendo o no sus expectativas hacia el producto,

servicio, infraestructura, tiempo o el area de post venta. Es una forma individual

gue cada persona mide y puede definir si logréo cumplir con su interés.
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Por otra parte, Kotler (2006) define la satisfaccion del cliente como "el nivel
del estado de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento

percibido de un producto o servicio con sus expectativas"” (p.92).

Importancia de tener a los clientes satisfechos.

Es primordial lograr que los clientes estén satisfechos porque se viene
trabajando en cumplir las necesidades que el mercado requiere, considerando el
alto nivel de competitividad y lograr tener a un consumidor feliz y estable se
puede considerar como una compra segura. Ademas, se puede determinar que
la empresa estd yendo por un buen camino y que esta cumpliendo con las
expectativas de su mercado objetivo, solo se tendra que seguir puliendo detalles
para hacer crecer su cartera de clientes. También es importante el nivel de
satisfaccion porque de eso dependera los buenos comentarios o posibles
recomendaciones, logrando que mas personas puedan conocer a la marca sin
necesidad de hacer publicidad sino con el hecho de tener comentarios favorables
que causen curiosidad de nuevos consumidores y a la vez la cadena vaya
creciendo.

Fornell (2007) expresa que las empresas con clientes insatisfechas hacen
que los consumidores busquen otras alternativas de compra o que adquieran el
producto o servicio de la competencia, teniendo como consecuencia que no se
pueda recuperar el capital de inversion. En cambio, las organizaciones con
clientes satisfechos lograran fidelidad y compras constantes y a la vez poder
recuperar sus inversiones.

Dimensiones de la satisfaccion del cliente.

Segun Philip (2006) la satisfaccion del cliente esta compuesto por:
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Dimension 1. El rendimiento percibido.

Luego de adquirir un producto o servicio el cliente tiene una apreciacion,
el cual lo califica segun su experiencia de compra, a ello se puede denominar
rendimiento percibido. Segun Phillip indica las siguientes caracteristicas:

- Esta basado en los resultados que obtiene el cliente por el servicio.

- Se establece por la apreciacion y punto de vista del cliente, no de la
organizacion.

- Afectan los comentarios de otras personas la cual influye en la mente del
cliente.

- Depende mucho de las percepciones del cliente, no necesariamente se
da como resultado la realidad.

Dimension 2. Las expectativas.

Son las percepciones que los clientes poseen por conseguir algo, es la
idealizacion por un objeto o servicio que las personas tienen antes de haber
consumido o conocido. Segun el autor menciona 4 situaciones:

- Experiencia de adquisiciones posteriores.

- Expectativas que genera la misma empresa a las personas, mostrando
sus beneficios que brinda el servicio.

- Recomendaciones y opiniones del entorno social, ya sea familiares,
amistades, conocidos o personas lideres de opinion.

- Las promesas que ofrecen los diversos competidores.
Dimension 3. Niveles de Satisfaccion
Sucede después de realizar la compra de un producto o servicio, los

clientes perciben diferentes niveles de satisfaccion, como lo menciona el autor:
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- Satisfaccion: Es la coincidencia o similitud del desempefio percibido del
producto o servicio con las expectativas del cliente.

- Insatisfaccion: se genera cuando el cliente tiene una expectativa del
producto o servicio, sin embargo, el desempefio percibido es menor.

- Complacencia: Se genera cuando el cliente experimenta su propia

vivencia y excede a las expectativas que tenia en su mente.

Seguimiento de la satisfaccion de los clientes
La Asociacion espafiola de Normalizacion y certificacion (2010) considera
que: "El seguimiento de la satisfaccion del cliente deberia ser realizado de un
modo constante. Los resultados de dicho seguimiento deberian ser tratados en
la revision por la direccion y en las actividades de mejora continua para identificar
e implementar aquellos cambios que mejoren la relacién con los clientes” (p128).
Es por ello que se puede emplear los siguientes métodos:
- Llamadas de teléfonos periddicas o después de la entrega de productos.
- Cuestionarios y encuestas.
- Quejas, seguimiento de cuentas pendientes de cobro, reclamaciones
sobre la garantia, etc.
- Sugerencias o felicitaciones recibidas de los clientes.
- Consultas internas entre los trabajadores que esté constante contacto y
relacion con los clientes.
- Andlisis de negocios perdidos.
"Es recomendable empezar con métodos sencillos como el seguimiento
de quejas, sugerencias o felicitaciones de clientes, o la consulta a su propio

personal. Las encuestas y cuestionarios implican una alta inversion de tiempo y
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ademas son procesos varios. Si se emplea un cuestionario, preocupe que sea
sencillo; elija sus preguntas muy cuidadosamente y asegurase de que sean
claras. Haga una prueba piloto antes de usarlo" (Asociacion esparfiola de

Normalizacién y certificacion, 2010, p.129).

La atencion en el servicio influye en la satisfaccion del cliente.

Actualmente la atencion que se le brinda a los clientes es muy importante,
asi como saber llegar a ellos mediante un correcto desenvolvimiento o apoyo
cuando lo necesite para cubrir las dudas. Es por ello que el servicio si influye en
el nivel de satisfaccion de los clientes, ya sea el tono de voz, tiempo de espera,
amabilidad y empatia que los trabajadores tienen que desarrollar en el su horario
laboral. Se debe lograr cumplir con las expectativas y si es posible sobre pasar
mejor, porque asi la perspectiva de los compradores sera positiva.

Larrea (2002) indica que "La satisfaccidon de un cliente es el resultado de
las impresiones recibidas a lo largo de la creacion del servicio menos las
expectativas que el cliente trajo al entrar en contacto con la actividad de servicio"
(p.73). Por tal motivo es que las empresas tienen que sobrepasar las
expectativas, brindando valores agregados para cuando los clientes adquieran

la compra se encuentren felices y regresen en otra oportunidad.

1.2.4. Motivacién de los trabajadores.

Para dar consistencia al estudio es importante analizar el grado de
motivacion en el ambito laborar porque nos permitira conocer los puntos de vista
de los colaboradores, entender los tipos de motivacion y si es que influye en la

calidad en la atencion de los clientes.
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Segun Rodriguez (2012), es "El conjunto de las razones que explican los
actos de un individuo, o bien, es la explicacién del motivo o motivos por los que
se hace una cosa" (p.8). Es la inspiracion que una persona tiene para realizar
una accion o actividad, buscando obtener lo planeado. Muchas veces para llegar
al objetivo se tiene que poseer incentivos o un impulso fuerte para poder
cumplirlo. Si es que lo relacionamos en el ambito laboral, la motivacién que
sientan los colaboradores para realizar sus funciones tiene que ser buena porque
va a permitir a la empresa el cumplimiento de los estandares y tiempos

acordados, teniendo como consecuencia la eficiencia laboral y productividad.

Tipos de motivacién.

Segun la teoria de Juan Pérez Lépez (1997) se puede diferenciar 3 clases
de motivacion, las cuales se expresan y detallan los tipos de motivaciones:

Motivacion Extrinseca: cuando una persona realiza acciones por las
consecuencias que anhela alcanzar. Por ejemplo: los sueldos, debido al tiempo
y dedicacion que le tomo ejecutarlo.

Motivacién Intrinseca: cuando una persona realiza acciones con el fin de
cumplir su propia meta u objetivo. Es cuando la satisfacciébn que se obtiene es
por lograr hacer un trabajo correcto.

Motivacion Trascedente: La persona realiza las acciones por las
consecuencias que imagina que va a generar en las personas que le rodean en
su entorno. Por ejemplo, cuando brinda apoyo y aconseja a un colega del trabajo

gue esta pasando por dificultades.

37



Se tiene que saber diferenciar los tipos de motivaciones para comprender
el comportamiento de los trabajadores y se pueda tomar medidas para lograr la

satisfaccion de ellos, ya que son piezas fundamentales para toda organizacion.

Medicién de clima organizacional.

Poder medir el clima en las organizaciones permite examinar las
actitudes de los colaboradores y tratar de comprender los origenes, es por ello
que se recomienda diagnosticar el ambiente laboral, se puede emplear
diferentes técnicas como, por ejemplo:

- Entrevistas personales
- Cuestionarios
- Buzon de sugerencias o reclamos

Con estos ejemplos se permitira conocer la forma como los trabajadores
perciben el clima en la organizacién, detectando las problematicas para tomar
medidas correctivas que permitan mejorar. A la vez se recomienda que se evalué
el nivel de productividad y porcentaje de rotacion o faltas del personal, ya que

muchas veces se puede detectar mediante esos indicadores.

1.3. Definicién de términos basicos.

Estrategia: Es un plan que esta estructurado por pasos a seguir, teniendo
como fin lograr el objetivo propuesto, en base a la toma de decisiones acertadas
para conseguir los mejores resultados.

Calidad: Caracteristicas de un producto o servicio que logra alcanzar con
las expectativas y las necesidades del cliente. Se destaca por sus cualidades y

el cumplimiento de estandares que fue disefiado.
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Efectividad: Cumplimiento de las metas y objetivos planteados, logrando
obtener lo propuesto en un determinado tiempo, llevando a cabo el plan
estratégico.

Eficacia: Capacidad de alcanzar el resultado mediante diferentes
actividades, sin considerar el proceso del cuidado de los recursos sino en llegar
al efecto deseado.

Eficiencia: Empleo correcto de los recursos disponibles para llegar a la
meta, tomando en cuenta la disponibilidad y la menor cantidad que se pueda
involucrar en la ejecucion.

Mejora continua: Es un proceso que busca optimizar y aumentar la calidad
de un producto o servicio, mediante diferentes métodos de trabajo con el fin de
lograr la excelencia.

Motivacion: Son todos los factores que impulsa a una persona al
cumplimiento de sus objetivos, considerando sus propias razones para buscar
su ideal o proposito.

Atencion al cliente: Es un servicio que la empresa le entrega al cliente,
logrando relacionarse y satisfacer sus necesidades o inquietudes. La forma de
coémo los trabajadores se interactlien con los compradores definira la perspectiva
que van a tener sobre la empresa.

Productividad: La capacidad de poder realizar las actividades y el
porcentaje de recursos que se emplean, teniendo como resultado la elaboracién
de un producto.

Satisfaccion del cliente: Cumplimiento de las expectativas que la persona

que va a adquirir el producto o servicio posee, llegando a cubrir lo esperado.
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Reclamos: Es la disconformidad que el cliente tiene sobre el servicio o
producto y su molestia es expresado. Sucede cuando no se cumplié con sus
expectativas o existe fallas en la produccion.

Fidelizacion: Es una estrategia para mantener a los clientes fieles a la

empresay el consumo de compra sea constante.
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CAPITULO II: HIPOTESIS Y VARIABLES
2.1. Formulacion de hipotesis principal y derivadas.

2.1.1. Hipotesis principal.
La calidad del servicio esta relacionada significativamente con la
satisfaccion de los clientes de la empresa Uteco Tecnologia S.R.L en el

almacén de Ate, durante el afio 2019.

2.1.2. Hipotesis derivadas.
1. Los elementos tangibles se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los clientes de la empresa Uteco Tecnologia S.R.L, durante
el afio 2019.
2. La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la
satisfaccion de la empresa Uteco Tecnologia S.R.L, durante el afio 2019.
3. La empatia se relaciona significativamente con la satisfaccion de los

clientes de la empresa Uteco Tecnologia S.R.L, durante el afio 2019.
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2.2. Variables y definicion operacional

2.2.1. Variables.

Variable 1. Calidad de servicios
Variable 2. Satisfaccion del cliente

Tabla 1. Cuadro de relacion tedricas con las hipétesis

Hipotesis Dimensiones Clasificacion Tedricas

H. Principal: La calidad del
servicio esta relacionada
significativamente con la
satisfaccion de los clientes de la
empresa Uteco Tecnologia S.R.L
en el almacen de Ate, durante el
afio 2019.

Calidad de senvicio

Teona de calidad de
servicio de Philip,
Garary, Cuatrecasas
Vargas, Aldanay
Parasuraman, Berryy
Zeithaml

H. Derivada: Los elementos
tangibles se relaciona
significativamente con la
satisfaccion de los clientes de la
empresa Uteco Tecnologia

Elementos tangibles

Herramienta de
medicion - Modelo
SERVQUAL de
Parasuraman, Berryy
Zeithaml

H. derivada: La capacidadde  Capacidad de Herramienta de
respuesta se relaciona respuesta medicion - Modelo
significativamente con la SERVQUAL de
satisfaccion de la empresa Parasuraman, Berry y
Uteco Tecnologia S.R.L, durante Zeitham

el afio 2019.

H. Derivada: La empatia se Empatia Herramienta de

relaciona significativamente con
la satisfaccion de los clientes de
la empresa Uteco Tecnologia
o.R.L, durante el afio 2019.

medicion - Modelo
SERVQUAL de
Parasuraman, Berryy
Zeithaml

Fuente: Elaboracion propia
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2.2.2. Definicion operacional.

Tabla 2. Operacionalizacion de la variable calidad de servicios

Variable Dimensiones Indicadores items Escala Rango
Elementos Instalaciones 1,2, 3 1. Totalmente en desacuerdo
tangibles Materiales 2. En desacuerdo Malo (12 — 27)
3. Indiferente Regular (28 — 43)
Bueno (44- 60)
Capacidad de  Comunicacién 4. De acuerdo
Variable 1 respuesta Agilidad 4,5,6,7 5. Totalmente de acuerdo Malo (3 — 6)
Disposicién Regular (7 — 10)
Calidad de servicios Bueno (11- 15)
Empatia Atencién
Necesidades Malo (4 — 8)
Comprensién Regular (9 — 14)
8,9, 10,11, 12 Bueno (15- 20)

Malo (5 - 11)
Regular (12 — 18)
Bueno (19- 25)
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Tabla 3. Operacionalizacién de la variable satisfaccion de los clientes

Variable Dimensiones Indicadores items Escala Rango
Rendimiento Resultado 1,2,3,4,5 1. Totalmente en desacuerdo
percibido Desempefio 2. En desacuerdo Malo (11 — 257)
Percepcidn 3. Indiferente Regular (26 — 40)
Bueno (41- 55)
Expectativas Motivacion 4. De acuerdo
Variable 2 Expectativas 6,7,8 5. Totalmente de acuerdo Malo (5 — 11)
Regular (12 — 18)
Satisfaccion de los Satisfaccion Bueno (19- 25)
clientes Complacencia
Nivel de Malo (3 — 6)
Satisfaccién 9,10, 11 Regular (7 —10)

Bueno (11- 15)

Malo (3 — 6)
Regular (7 — 10)
Bueno (11- 15)

44



CAPITULO IlIl: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Disefio metodoldgico.

Gomez, M. (2006) expresa que el enfoque cuantitativo se emplea la
recoleccion y estudios de datos para responder las preguntas de la investigacion,
a su vez ensayar y conocer las hipétesis determinadas con el fin comprobar lo
planteado. Se respalda de una medicion numérica y el uso de estadisticas para
comprobar lo dicho y buscar exactitud en los patrones o modelos de la poblacién.
Por otra parte, Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) indica que los estudios
descriptivos tienen como objetivo describir las caracteristicas y los diferentes

perfiles de la poblacién o cual otro fendmeno que sea sometido a un estudio.

En la tesis se determind la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Uteco Tecnologia S.R.L. en el almacén
de Ate, durante el afio 2019, en la cual se utilizé un disefio no experimental, es
decir los datos que se recogieron han sido tomados en un tiempo Unico y los
resultados han sido analizados en base a ese determinado momento. La
investigacion es de nivel descriptivo y correlacional porque se esta describiendo
y analizando las caracteristicas del entorno de la problemética y la vez se esta
midiendo el grado de relacion de la variable calidad de servicio y satisfaccion de
los clientes descubriendo el punto de alteraciones que depende una de la otra,
ya sea de forma negativa o positiva, obteniendo como resultado un coeficiente
de correlacion. Ademas, la investigacion es aplicada porque ha sido empleada
en la empresa Uteco Tecnologia S.R.L. planteando soluciones vy
recomendaciones. También es de caracter cuantitativo porque es medible y se

emplea uso estadistico.
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En el siguiente cuadro se puede observar el diagrama del disefio de la

investigacion presentada:

( )

01 V1: Calidad de servicios

[ M: Muestra [ r: relacion ]

02 ‘ V2: Satisfaccion de los clientes }

\. J

Fuente: Elaboracion propia.

Dénde:

M : Muestra de estudio

X : Calidad de servicios

Y : Satisfaccién de los clientes

01 : Evaluacion de la calidad de servicios

02 : Evaluacion de la satisfaccién de los clientes

r : La “r" hace mencidn a la posible relacién entre ambas variables.
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No. de Puntaje = Puntaje  Valor K

. . . . . - . Niveles Intervalos de puntuacian
Variable  Dimensiones enunciado minimo  maximo de Likert P

Bajo 300 - 7.0

Etfnrgfb’]te? 3 3 15 400 Medio 800 - 1100

Ato 1200 - 1500

. Bajo ~ 400 - 930

dg?gsgﬂasfa 4 20 530 Medio 1030 - 1460

Ato 1560 -  19.90

Bajo "~ 500 - 1170

Empatia 5 5 25 6.70 Medio 1270 - 18.40

Ato 1940 - 2510

Bajo " 1200 -  28.00

Total Calidad 12 12 60 16.00 Medio 2900 - 4400
de Servicio Alto 45.00 - 60.00

Tabla 4. Unidades de mediciéon de la Calidad de servicio.

Elaboracion propia.

No.de  Puntaje Puntaje ValorKk
Variable Dimensiones enunciado minimo  maximo de Likert Niveles Intervalos de puntuacion

. Bajo 5.00 - 11.70

REZ?;?;‘EEO 5 5 25 670 Medio 1270 -  18.40

Ato 1940 - 2510

Bajo "~ 300 -  7.00

Expectativa 3 3 15 4.00 Medio 8.00 - 11.00

Ato 1200 - 1500

. Bajo ~ 3.00 - 7.00

S':'t‘l’sef':(fcf‘jn 3 15 400 Medio 800 -  11.00

Ato 1200 - 1500

Total Bajo ' 1100 - 2570
Satisfaccidn 11 11 55 1470 Medio 2670 - 40.40
del cliente Alio 41.40 - 5510

Tabla 5. Unidades de medicién de la Satisfaccion del cliente.

Elaboracion propia.

3.2. Disefio muestral.

3.2.1. Poblacioén.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) indica que "Una poblacion esta
representada por personas u objetos, que son elementos o parte de una
investigacion cientifica, la finalidad de la participacion es obtener resultados y
conclusiones, lo que hace posible analizar las caracteristicas de cada

participante, siendo necesario una muestra representativa” (p. 44).
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La poblacion de la investigacion estuvo constituida por 80 clientes de la
empresa Uteco Tecnologia S.R.L. en el almacén de Ate, quienes fueron parte
del proceso de la investigacion cientifica, con el proposito de alcanzar resultados

que permitan justificar y fundamentar los objetivos de estudios.

3.2.2. Muestra

La muestra que se empled fue censal porque se consideraron el total de
la poblacidn por no ser un tamafio grande, es preferible considerar el 100% de
la poblacion para tener diferentes puntos de vista de los clientes. Asi se obtuvo
mas informacion de las personas encuestadas, favoreciendo en la toma de
decisiones. Es por ello que la muestra esta constituida por 80 clientes de la

empresa Uteco tecnologia S.R.L., siendo parte del proceso de investigacion.

3.3. Técnicas de recolecciéon de datos.

3.3.1. Técnicas de recoleccion de datos:

Las técnicas de recoleccion de datos permitieron adquirir testimonios
importantes que facilitod ejecutar la investigacion, es fundamental considerar toda
la informacion que ha sido recopilada de los clientes y tomar en cuenta el entorno
interno de la empresa. La observacion que el encuestador realiz6 es un valor
agregado porque permite tener una perspectiva mas amplia y brindar
recomendaciones favorables para la empresa Uteco Tecnologia S.R.L. Diaz de
Rada (2009) precisa que es el recojo de informacion que se consigue atreves de
un contacto directo con el entrevistado, establecido mediante un cuestionario y
tomando en cuenta el tema de estudio o investigacién. Se concluira con las

respuestas del encuestado.
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Se utiliz6 como técnica una encuesta, a fin de recoger informacion de
acuerdo con el instrumento utilizado (cuestionario) dirigidos a los clientes de la
empresa Uteco Tecnologia S.R.L. sobre la calidad de servicios y satisfaccion de
los clientes con relacion a los niveles de elementos tangibles, capacidad de
respuesta, empatia, satisfaccion percibida, expectativas y niveles de
satisfaccion.

Ademas, se tomdé como ejemplo de encuesta el trabajo de investigacion
de Velarde y Medina (2016) considerando las preguntas que se formul6 en su
cuestionario, teniendo como valor agregado que las variables de la investigacion
en mencion son similares a esta tesis. Permitiendo tener una perspectiva mas
amplia a nuestra problematica, logrando comparar los resultados. Es importante
tener referencias para la toma de decisiones, ya que permite analizar los errores
o problematicas de otras empresas para brindar una mejor solucion en base a la

experiencia.

3.3.2. Instrumentos de recoleccion de datos:
Se empled el baremo para clasificar los niveles y rango de las dos
variables, eso permitié tener escalas de valores con la finalidad de ingresar la

informacion en el SPSS y se pueda procesar correctamente.

Se obtuvieron los intervalos de puntuacion por cada uno de los niveles de
la variable calidad de servicios y satisfaccion al cliente, en las siguientes tablas
se muestran los resultados:

Tabla 6. Ficha técnica 1: Cuestionario de variable calidad de servicios
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Aspectos
complementarios

Detalles

Objetivo:

Autor

Tiempo:

Lugar:

Hora:
Administracion:
Niveles

Dimensiones:

Escalas:

Descripcion:

Baremacion: *

Determinar la calidad del servicio en la empresa Uteco
Tecnologia S.R.L. en el almacén de Ate, durante el afio
2019.

Modificada de Velarde, C. y Medina, D. (2016)

5 minutos

Calle los Telares 239 Urb. Vulcano, Ate, Lima.

De 9:00 —10:00a.m.

Individual
1 =Bajo
2 = Medio
3 = Alto

Nimero de dimensiones: 3
Dimensién 1: 3 items
Dimensién 2: 4 items
Dimension 3: 5 items

1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo

3. Indiferente

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

Con el uso del software SPSS:

Si las respuestas son altas: valor de |la escala * total de
items 12 x 5= 60

Si las respuestas son bajas: valor de la escala * total de
items= 12 x 1=12

Rango = valor maximo — valor minimo=

60 — 12 =49

La constante = Rango entre nimero de niveles = 49/3 =
16.33

Alto <44 - 60>

Medic <28 -43>

Bajo <12-27

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 7. Ficha técnica 2: Cuestionario de variable satisfaccion de los clientes

Aspectos Detalles
complementarios

Objetivo: Determinar la satisfaccion de los clientes en la
empresa Uteco Tecnologia S.R.L. en el almacén de
Ate, durante el afio 2018.

Autor Modificada de Velarde, C. y Medina, D. (2016)
Tiempo: 5 minutos
Lugar: Calle los Telares 239 Urb. Vulcano, Ate, Lima.
Hora: De 9:00 —10:00 a.m.
Administracion: Individual
Niveles 1 =Bajo
2 = Medio
3 = Alto
Dimensiones: Numero de dimensiones: 3

Dimensién 1: 5 items
Dimensidn 2: 3 items
Dimension 3: 3 items
Escalas: 1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo
3. Indiferente
4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo
Descripcion: Con el uso del software SPSS:
Si las respuestas son altas: valor de la escala * total de
items 11 x 5= 55
Si las respuestas son bajas: valor de la escala * total
de items= 11 x 1= 11
Rango = valor maximo — valor minimo= 55 —11 =45
La constante = Rango entre numero de niveles = 45/3
=15.00
Baremacion: Alto <41 - 55>
Medio  <26-40>
Bajo <11-25

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 8. Baremo de la variable de estudio calidad de servicios.

No. ESCALA RANGOS - INTERVALO NIVELES
PTJ. RAN
IMEM MIN MAX PTJMIN MAX GO INTERV BAJO MEDIO ALTO
v 12 1 3 12 60 45 16.33 12 27.33 2833 4367 44.67 6000
a1 3 1 3 3 15 13 4.33 3 6.33 7.33 1067 11.67 15.00
@2 4 1 ] 4 20 17 3.87 4 8.67 3.67 1433 15.33 20.00
a3 ] 1 ] ] 23 21 7.00 ] 11.00 12.00 18.00 15.00 25.00

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 9. Baremo de la variable de estudio satisfaccion de los clientes

No. ESCALA RANGOS - INTERVALO NIVELES
PTJ. RAN
ITEM  MIN MAX PTJMIN MAX GO INTERV BAJO MEDIO ALTO
v 1 1 3 1 35 45 15.00 11 25.00 26.00 40.00 41.00 55.00
d1 3 1 3 3 25 21 7.00 5 1.00 1200 18.00 15.00 25.00
o 3 1 3 3 15 13 4.33 3 6.33 7.33 1067 1167 15.00
a3 3 1 3 3 15 13 4.33 3 6.33 7.33 1067 1167 15.00

Fuente: Elaboracion propia.

Validez y confiabilidad.

La fiabilidad y validez fue analizada mediante la informacion recopilada de
03 jueces expertos, docentes de la facultad de Administracion de la Universidad
de San Martin de Porres, con especializaciones en temas de administracion o
gestidon de recursos humanos.

Validez.

La validacion de los instrumentos se realizé en base al marco teorico de
la categoria de “validez de contenido”, utilizando el procedimiento de 03 jueces
de expertos calificados docentes de la Facultad de Administracion de la

Universidad de San Martin de Porres, con especializaciones en temas de
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docencia universitaria, quienes revisaron las preguntas que conforman la
encuesta, obteniendo puntajes de aprobacién de acuerdo a la rabrica y formato
de validacion de los Juicios de Expertos de la USMP.

Analisis de confiabilidad.

La confiabilidad del cuestionario fue validada en forma independiente a
través del coeficiente de consistencia interna Alpha de Cronbach. De acuerdo
con el valor obtenido es considerada aceptable entonces se us6 el instrumento.

La férmula de Alfa de Cronbach:

=Si%: Sumatoria de varianza de los items
K: NUmero de items

K Z S, 2 St% Varianza de la suma de los items

a : Coeficiente de Alfa de Cronbach

Tabla 10. Confiabilidad del Alpha de Cronbach del instrumento calidad de

servicios
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach basada
en elementos
Alfa de Cronbach gstandarizados M de elementos

901 894 12
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Estadisticas de total de elemento

Varianza de Correlacién
Media de escala escala si el total de Alfa de Cronbach

si el elemento se elemento se ha elementos si el elemento se

ha suprimido suprimido corregida ha suprimido
itemn 1 30,5000 121,518 164 910
item 2 30,8625 105,614 714 ,888
item 3 30,8250 101,488 , 781 ,884
item 4 30,2125 108,271 572 895
item 5 30,9125 104,308 738 887
item 6 30,2250 112,885 433 901
item 7 30,2750 98,658 778 ,884
item 8 30,1125 113,342 440 901
item 9 30,3250 98,247 778 ,884
item 10 30,9750 104,808 728 ,887
item 11 30,2000 101,484 , 745 ,886
item 12 30,1750 111,968 475 ,899

Fuente: Base de datos.

Tabla 11. Confiabilidad del Alpha de Cronbach del instrumento satisfaccién de

los clientes
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach basada
en elementos
Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos
893 ,889 11
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Estadisticas de total de elemento

Varianza de Correlacion
Media de escala escala si el total de Alfa de Cronbach

si el elemento se elemento seha elementos si el elemento se

ha suprimido suprimido corregida ha suprimido
item 1 27,5875 88,271 ,812 871
item 2 27,0000 89,772 678 880
item 3 27,6125 91,987 734 876
tem 4 27,5000 93,038 710 878
ftem 5 27,5125 89,595 , 795 872
item 6 26,9000 97,711 516 889
item 7 27,5250 91,215 , 764 875
item 8 26,9125 102,309 ,354 898
ftem 9 26,8250 102,653 372 896
tem 10 27,5375 90,353 717 877
item 11 26,9625 103,226 ,320 899

Fuente: Base de datos.

El valor del Alpha de Cronbach de 0,901 y 0,893 siendo considerada como
aceptable, es por ello que se puede usar este instrumento para la tesis.

Asimismo, antes de la demostracion y justificacion de la hipétesis, se
empleé la prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnov, teniendo como
resultado que el puntaje total no se aproxima a una distribucion normal (p< 0.05),
se utilizé la prueba estadistica no paramétrica de correlaciébn de Spearman
debido a estos hallazgos, considerando el tamafio muestral y las variables y

dimensiones.

3.4. Técnicas estadisticas para el procesamiento de la
informacion.

55



De acuerdo con Quezada (2010, p. 132), considera que frente a todo
procesamiento de informacién de los datos obtenidos es necesario efectuar las
siguientes acciones:

- Codificacion

- Tabulacion

- Escalas de medicion

- Andlisis e interpretacion de datos
- Confiabilidad

- Prueba de normalidad

Se empled el software estadistico SPSS version 24.0 en espafiol para que
se pueda analizar los datos. Previamente se tuvo que tabular y validar el
instrumento con el Alpha de Cronbach, es por ello que se utilizé el tamafio
muestral y posteriormente se elabor6 las tablas y gréaficos, obteniendo
respuestas de los objetivos planteados.

Asimismo, se utilizé la estadistica rho de Spearman, lo que permitié
determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccidn de los clientes
de la empresa Uteco Tecnologia S.R.L. en el almacén de Ate, durante el afio
20109.

El coeficiente r de Spearman puede variar de -1.00 a + 1.00

Tabla 12. Lectura de la prueba estadistica la correlacion de Rho Spearman
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Valor

Lectura

De-09%1a-1
De-071a-090
De—-041a-0.70
De—-021a-040
De 0a-0.20

De O0a 0.20

De +0.21a 0.40
De+041a070
De+0,71a 090
De+091a

Correlacion muy alta
Correlacién alta

Correlacion moderada
Correlacion baja

Correlacion practicamente nula
Correlacién practicamente nula
Correlacion baja

Correlacidén moderada
Correlacidn alta

Correlacion muy alta

Muralla.
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4.1.

4.1.1.

CAPITULO IV: RESULTADOS

Descripcion de resultados.

Resultados de las dimensiones y variables calidad de servicio.
Tabla 13. Frecuencia estadistica de la variable calidad del servicio de los
clientes de la empresa Uteco Tecnhologia S.R.L. en el almacén de Ate,

durante el afno 2019.

Frecuencia Porcentaje
Malo 34 42,5
Regular 30 37,5
Bueno 16 20,0
Total 80 100,0

Malo Regular Bueno Total

mf m%

Figura 4. Calidad del servicio de los clientes de la empresa Uteco

Tecnologia S.R.L. en el almacén de Ate, durante el afio 2019.

Segun la tabla 12 y figura 4, se demuestra que el 42.5% de los usuarios

de la empresa Uteco Tecnologia S.R.L, consideran como mala la calidad
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de servicios de los clientes, el 37.5% precisaron como regular y el 20.0%

consideran como bueno.

Tabla 14. Frecuencias estadisticas de la dimensién servicio de elementos
tangibles de los clientes de la empresa Uteco Tecnologia S.R.L. en el

almacén de Ate, durante el afio 2019.

Frecuencia Porcentaje
Malo 39 48,8
Regular 26 32,4
Bueno 15 18,8
Total 80 100,0

Malo Regular Bueno Total

Bf m%

Figura 5. Servicio de elementos tangibles de los clientes de la empresa

Uteco Tecnologia S.R.L. en el almacén de Ate, durante el afio 2019.
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Segun la tabla 13 y figura 5, se afirma que el 48.8% de los usuarios de la
empresa Uteco Tecnologia S.R.L, consideran como malo el servicio de
elementos tangibles, el 32.4% precisaron como regular y el 18.8%

consideran como bueno.

Tabla 15. Frecuencia estadistica de la dimension servicio de capacidad
de respuesta de los clientes de la empresa Uteco Tecnologia S.R.L. en el

almacén de Ate, durante el aflo 2019.

Frecuencia Porcentaje
Malo 24 30,0
Regular 38 47,5
Bueno 18 22,5
Total 80 100,0

Malo Regular Bueno Total

Bf m%

Figura 6. Servicio de capacidad de respuesta de los clientes de la empresa

Uteco Tecnologia S.R.L. en el almacén de Ate, durante el afio 2019.
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Segun la tabla 14 y figura 6, se puede visualizar que el 47.5% de los
usuarios de la empresa Uteco Tecnologia S.R.L, consideran como regular
el servicio de capacidad de respuesta, el 30% precisaron como malo y el

22.5% consideran como bueno.

Tabla 16. Frecuencia estadistica de la dimension servicio de empatia de
los clientes de la empresa Uteco Tecnologia S.R.L. en el almacén de Ate,

durante el afno 2019.

Frecuencia Porcentaje
Malo 31 38,8
Regular 28 35,0
Bueno 21 26,2
Total 80 100,0

100 -

90 -

80 -

70

60 -

50

40 -

30

20

10 ~

Malo Regular Bueno Total

uf m%

Figura 7. Servicio de empatia de los clientes de la empresa Uteco

Tecnologia S.R.L. en el almacén de Ate, durante el afio 2019.
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Segun la tabla 15 y figura 7, se demuestra que el 38.8% de los usuarios
de la empresa Uteco Tecnologia S.R.L, consideran como malo el servicio
de empatia de los clientes, el 35% precisaron como regular y el 26.2%

consideran como bueno.

4.1.2. Resultados de las dimensiones y variable satisfaccion de los clientes
Tabla 17. Frecuencia estadistica de la variable satisfaccion de los clientes

de la empresa Uteco Tecnologia S.R.L. en el almacén de Ate, durante el

afio 2019.
Frecuencia Porcentaje
Malo 37 46,2
Regular 27 33,8
Bueno 16 20,0
Total 80 100,0

Malo Regular Bueno Total

mf m%

Figura 8. Satisfaccion de los clientes de la empresa Uteco Tecnologia

S.R.L. en el almacén de Ate, durante el afio 2019.
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Segun la tabla 16 y figura 8, se demuestra que el 46.2% de los usuarios
de la empresa Uteco Tecnologia S.R.L, consideran como mala la
satisfaccion de los clientes, el 33.8% precisaron como regular y el 20%

consideran como buena.

Tabla 18. Frecuencia estadistica de la dimension rendimiento percibido de
los clientes de la empresa Uteco Tecnologia S.R.L. en el almacén de Ate,

durante el afno 2019.

Frecuencia Porcentaje
Malo 40 50,0
Regular 20 25,0
Bueno 20 25,0
Total 80 100,0

Malo Regular Bueno Total

mf m%

Figura 9. Rendimiento percibido de los clientes de la empresa Uteco

Tecnologia S.R.L. en el almacén de Ate, durante el afio 2019
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Segun la tabla 15 y figura 6, se evidencia que el 50% de los usuarios de

la empresa Uteco Tecnologia S.R.L, consideran como malo el rendimiento

percibido de los clientes, el 25% precisaron como regular y el 25%

consideran como bueno.

Tabla 19. Frecuencia estadistica de la dimension
clientes de la empresa Uteco Tecnologia S.R.L. en

durante el afno 2019.

expectativa de los

el almacén de Ate,

Frecuencia Porcentaje
Malo 18 22,5
Regular 43 53,8
Bueno 19 23,7
Total 80 100,0

Malo Regular Bueno

mf m%

Total

Figura 10. Expectativa de los clientes de la empresa Uteco Tecnologia

S.R.L. en el almacén de Ate, durante el afio 2019.

64




Segun la tabla 18 y figura 10, se visualiza que el 53.8% de los usuarios de
la empresa Uteco Tecnologia S.R.L, consideran como regular la
expectativa de los clientes, el 23.7% precisaron como bueno y el 22.5%

consideran como malo.

Tabla 20. Frecuencia estadistica de la dimensién niveles de satisfaccion
de los clientes de la empresa Uteco Tecnologia S.R.L. en el almacén de

Ate, durante el afio 2019

Frecuencia Porcentaje
Malo 22 27,5
Regular 34 42,5
Bueno 24 30,0
Total 80 100,0

Malo Regular Bueno Total

Bf B%

Figura 11. Niveles de satisfaccién de los clientes de la empresa Uteco

Tecnologia S.R.L. en el almacén de Ate, durante el afio 2019.
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Segun la tabla 19 y figura 11, se demuestra que el 42.5% de los usuarios
de la empresa Uteco Tecnologia S.R.L, consideran como regular los
niveles de satisfaccion de los clientes, el 30% precisaron como bueno y el

27.5% consideran como malo.

Prueba de normalidad.

Se empleo la prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnov (n > 60) con
la finalidad de verificar si la muestra de estudio tiene una distribucion
normal y se pueda establecer el tipo de proceso estadistico a emplear.
Tabla 21. Prueba de normalidad de la variable y dimensiones para

determinar el uso del procedo estadistico.

Kolmogorov-Smirnov’®

Estadistico gl Sig.
Sewvicio de elementos tangibles 218 80 0
Sermvicio de capacidad de respuesta 148 80 0
Servicio de empatia 130 80 0
Calidad de servicios en la empresa A74 80 0
Rendimiento percibido por los clientes 188 80 0
Expectativas de los clientes 162 80 0
Miveles de satisfaccidn de los clientes 158 80 0
Satisfaccion de los clientes en la empresa 146 80 0

a. Correccion de significacion de Lilliefors

De acuerdo con los datos estadisticos obtenidos segun las
variables y dimensiones de estudio y una muestra de 80 usuarios, se
evidencia que la significancia ha determinado que los valores no son datos
normales, por lo tanto, es un estudio no paramétrico, tocando emplear la
prueba estadistica de correlacion de Spearman para poder comprobar

cada uno de los enunciados de la presente investigacion sobre calidad de
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4.2.

servicios y satisfaccion de los clientes en la empresa Uteco Tecnologia

S.R.L.

Contrastacion de las hipotesis
Hipotesis general.
a. Prueba de hipdtesis general.

Hi. La calidad del servicio esta relacionada significativamente con la
satisfaccion de los clientes de la empresa Uteco Tecnologia
S.R.L en el almacén de Ate, durante el afio 2019.

Ho. La calidad del servicio no esta relacionada significativamente
con la satisfaccion de los clientes de la empresa Uteco
Tecnologia S.R.L en el almacén de Ate, durante el afio 2019.

b. Nivel de decision.
Sig. > 0.05; Significancia negativa (Hipotesis nula)
Sig. < 0.05; Significancia positiva (Hipétesis nula)
c. Estadistico.
Proceso no paramétrico (Rho de Spearman)

d. Célculos.

Tabla 22. Correlacién de Spearman entre calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Uteco Tecnologia S.R.L en

el almacén de Ate, durante el afio 2019.

Calidad de Satisfaccion de
servicios en la los clientes
empresa en la empresa
Calidad de servicios en Coeficiente de 1,000 ,962"

la empresa correlacion
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Rho de Sig. (bilateral) . ,000
Spearman N 80 80
Satisfaccion de los Coeficiente de ,962™ 1,000
clientes en la empresa correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

** La correlacidn es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

Se determino estadisticamente una relacion de Rho = 0,962, correlacion
positiva alta y una significancia de p = 0,000 < 0.05, se rechazo6 la Ho,
concluyendo que ambas variables de estudio estan correlacionadas de
manera significativa, determinando que existe relacion significativa entre
calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa Uteco

Tecnologia S.R.L en el almacén de Ate, durante el afio 2019.

68



£0,00
o
H
[+ 1]
5. 50,007 goo
E ooo
u o 0
F 8o
" 40,00 ©
% ' o o
o 00 go
o (o]
w
3 o
o 30,00 0
= o 8
5 o
© 0 o
o 80
[ 1] o
= g ©
y—
9 2000 B
= 8°
w g0
o
10,007
| T T T I I
10,00 20,00 30,00 40,00 50,00 §0,00
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Figura 12. Regresion lineal de la tendencia de correlacion entre las
variables de estudio

Interpretacion

Se puede observar que tiene relacion de tipo lineal la variable calidad de

servicio con la satisfaccion de los clientes formando una linea recta.

Hipdtesis derivada 1.
a. Prueba de hipoétesis.
Hi. Los elementos tangibles se relacionan significativamente con la
satisfaccion de los clientes de la empresa Uteco Tecnologia

S.R.L, durante el afo 2019.
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Ho. Los elementos tangibles no se relacionan significativamente con
la satisfaccion de los clientes de la empresa Uteco Tecnologia
S.R.L, durante el afio 2019.
b. Nivel de decision.
Sig. > 0.05; Significancia negativa (Hipotesis nula)
Sig. < 0.05; Significancia positiva (Hipétesis nula)
c. Estadistico.
Proceso no paramétrico (Rho de Spearman)
d. Célculos.
Tabla 23. Correlacion de Spearman entre elementos tangibles y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Uteco Tecnologia S.R.L,

durante el afo 2019

Servicio de Satisfaccion de
elementos los clientes en
tangibles la empresa
Servicio de elementos Coeficiente de 1,000 762
Rho de tangibles correlacion
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80
Satisfaccion de los Coeficiente de 762" 1,000
clientes en la empresa  correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

**_La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion.
Se determiné estadisticamente una relacion de Rho = 0,762, correlaciéon
positiva alta y una significancia de p = 0,000 < 0.05, se rechazo la Ho,

concluyendo que ambas variables de estudio estan correlacionadas de
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manera significativa, determinando que existe relacion significativa entre
elementos tangibles y la satisfaccion de los clientes de la empresa Uteco

Tecnologia S.R.L, durante el afio 2019.
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Servicio de elementos tangibles

Figura 13. Regresion lineal de la tendencia de correlacion entre las
variables satisfaccion del cliente y a la dimensién elementos tangibles.
Interpretacion

Se puede observar que tiene relacion de tipo lineal entre elementos

tangibles con la satisfaccion de los clientes formando una linea recta
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C. Hipotesis derivada 2.
a. Prueba de hipétesis.
Hi. La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con
la satisfaccion de la empresa Uteco Tecnologia S.R.L, durante
el afio 2019
Ho. La capacidad de respuesta no se relaciona significativamente
con la satisfaccion de la empresa Uteco Tecnologia S.R.L,
durante el afio 2019
b. Nivel de decision.
Sig. > 0.05; Significancia negativa (Hipotesis nula)
Sig. < 0.05; Significancia positiva (Hipétesis nula)
c. Estadistico.
Proceso no paramétrico (Rho de Spearman)

d. Céalculos.

Tabla 24. Correlacion de Spearman entre la capacidad de respuesta y la

satisfaccion de la empresa Uteco Tecnologia S.R.L, durante el afio 2019.

Servicio de Satisfaccion de

capacidad de los clientes en la

respuesta empresa
Servicio de capacidad Coeficiente de 1,000 ,900™
Rho de de respuesta correlacion
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80
Satisfaccion de los Coeficiente de ,900™ 1,000
clientes en la empresa  correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

** | a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion.

Se determino estadisticamente una relacion de Rho = 0,900, correlacion
positiva muy alta y una significancia de p = 0,000 < 0.05 se rechaz¢ la Ho,
concluyendo que ambas variables de estudio estan correlacionadas de
manera significativa, determinando que existe relacion significativa entre
la capacidad de respuesta y la satisfaccion de la empresa Uteco

Tecnologia S.R.L, durante el afio 2019.
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Figura 14. Regresion lineal de la tendencia de correlacién entre las
variables satisfaccién del cliente y la dimension capacidad de respuesta.
Interpretacion

Se puede observar que tiene relacion de tipo lineal entre capacidad de

respuesta con la satisfaccion de los clientes formando una linea recta

Hipotesis derivada 3
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a. Prueba de hipoétesis.
Hi. Laempatia se relaciona significativamente con la satisfaccion de
los clientes de la empresa Uteco Tecnologia S.R.L, durante el
afio 2019
Ho. Laempatia no se relaciona significativamente con la satisfaccion
de los clientes de la empresa Uteco Tecnhologia S.R.L, durante
el afio 2019
b. Nivel de decision.
Sig. > 0.05; Significancia negativa (Hipotesis nula)
Sig. < 0.05; Significancia positiva (Hipétesis nula)
c. Estadistico.
Proceso no paramétrico (Rho de Spearman)

d. Calculos.

Tabla 25. Correlacion de Spearman entre la empatia y la satisfaccion de

los clientes de la empresa Uteco Tecnologia S.R.L, durante el afio 2019.

Satisfaccion de

Servicio de los clientes en la
empatia empresa
Servicio de empatia Coeficiente de 1,000 937"
Rho de correlacion
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80
Satisfaccion de los Coeficiente de ,937" 1,000
clientes en la empresa  correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion.
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Se determino estadisticamente una relacion de Rho = 0,937, correlacion
positiva muy alta y una significancia de p = 0,000< 0.05, se rechaz¢ la Ho,
concluyendo que ambas variables de estudio estan correlacionadas de
manera significativa, determinando que existe relacion significativa entre
la empatia y satisfaccion de los clientes de la empresa Uteco Tecnologia

S.R.L, durante el afio 2019.
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Figura 15. Regresion lineal de la tendencia de correlacion entre las

variables satisfaccion del cliente y la dimension empatia.

Interpretacion
Se puede observar que tiene relacién de tipo lineal entre empatia con la

satisfaccién de los clientes formando una linea recta.

Los resultados estadisticos obtenidos generan wuna serie de
observaciones y analisis a fin de determinar la relacion entre la calidad de
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servicios y la satisfaccion de los clientes de la empresa Uteco Tecnologia S.R.L,
para poder realizar los procedimientos estadisticos se obtuvo una significancia
de 0.901 para la variable calidad de servicios y 0.893 para la variable satisfaccion
de los clientes de acuerdo al Alpha de Cronbach, proceso considerable de
acuerdo a los niveles de fiabilidad, teniendo como tamafo muestral de 80
usuarios de la empresa Uteco Tecnologia S.R.L, quienes fueron parte del
proceso de la investigacion cientifica de acuerdo a la variable y dimensiones de
estudio, a fin de presentar datos fiables y confiables de acuerdo a los
procedimientos, técnicas y métodos considerandos durante el proceso de la
investigacion.

De acuerdo con los resultados descriptivos, se evidencia que el 42.5% de
los usuarios de la empresa Uteco Tecnologia S.R.L, consideran como mala la
calidad de servicios de los clientes, el 37.5% precisaron como regular y el 20.0%
consideran como buena (Taba 13). Asimismo, se evidencia que el 46.2% de los
usuarios de la empresa Uteco Tecnologia S.R.L, consideran como mala la
satisfaccion de los clientes, el 33.8% precisaron como regular y el 20%
consideran como buena (Tabla 17).

Segun los resultados inferenciales, de acuerdo con la hipotesis general se
determiné estadisticamente una relacion de Rho = 0,962, correlacion positiva
alta y una significancia de p = 0,000 < 0.05, se rechaz6 la Ho, concluyendo que
ambas variables de estudio estdn correlacionadas de manera significativa,
determinando que existe relacion significativa entre calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Uteco Tecnologia S.R.L en el almacén

de Ate, durante el afio 2019. (Tabla 22)
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Asimismo, segun la hipétesis especifica 1, se determind estadisticamente
una relacion de Rho = 0,762, correlacion positiva alta y una significancia de p =
0,000 < 0.05, se rechazé la Ho, concluyendo que ambas variables de estudio
estan correlacionadas de manera significativa, determinando que existe relacion
significativa entre elementos tangibles y la satisfaccion de los clientes de la
empresa Uteco Tecnologia S.R.L, durante el afio 2019. (Tabla 23)

Frente a la hipétesis especifica 2, se determind estadisticamente una
relacion de Rho = 0,900, correlacion positiva y una significancia de p = 0,000 <
0.05 se rechazé la Ho, concluyendo que ambas variables de estudio estan
correlacionadas de manera significativa, determinando que existe relacion
significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de la empresa
Uteco Tecnologia S.R.L, durante el afio 2019. (Tabla 24)

Finalmente, segun la hipétesis especifica 3, se determiné
estadisticamente una relacion de Rho = 0,937, correlacion positiva y una
significancia de p = 0,000< 0.05, se rechaz6 la Ho, concluyendo que ambas
variables de estudio estdn correlacionadas de manera significativa,
determinando que existe relacion significativa entre la empatia y satisfaccion de
los clientes de la empresa Uteco Tecnologia S.R.L, durante el afio 2019 (Tabla
25)

Frente a los resultados existen autores que marcan una tendencia sobre
la investigacién realizada, autores como Carcausto (2016) en su trabajo de
investigacion demuestra que el valor del coeficiente de correlacion existe entre
la variable calidad de servicio y la variable satisfaccion del cliente teniendo como
resultado de R=0.772, siendo una correlacion positiva. Ademas, el resultado de

las dimensiones de las dos variables es de R=0.893, teniendo también una
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correlacion positiva. Es por ello que se determiné que los empleados brindar una
buena calidad de servicio a los clientes del hotel Sakura de Juliaca durante el
afno 2016, teniendo como resultado una buena satisfaccion.

Ademas, Chugnas y Nufiez (2018) en su estudio realiz6 un analisis de
regresion lineal entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente determinando
gue el coeficiente de correlacion entre las variables que es 0.84, el cual es acerca
a 1; por lo tanto, se concluye que existe un grado de asociacion lineal positiva
alta entre las variables. Es por ello que la variable satisfaccion del cliente posee
una fuerte influencia de la variable calidad de servicio.

Por otro lado, Velarde y Medina (2016) en su estudio se empleo el analisis
estadistico Chi — Cuadrado sosteniendo que el coeficiente de es 178,314 y un p
valor igual a 0,000 (p valor < 0.05) con un nivel de confianza del 95%, es por ello
gue se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna, la calidad de
servicio se relaciona favorablemente con la satisfaccion del cliente. Afirmando
que, a mayor nivel de calidad de servicio a los clientes, se observa que
experimentan mayores niveles de satisfaccion. Finalmente se determind que
existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion del
cliente.

Droguett (2012) en su estudio tuvo como resultado una la relacion de
0,622, lo que permiti6é ver que las dimensiones explican un 62,2% de la variable
Satisfaccion General. Ademas, los clientes consideraron que para determinar su
nivel de satisfaccion fue en primer lugar en base a la experiencia de servicio de
los trabajos y mantenimientos que recibi6 su vehiculo, luego viene el servicio de

recepcion y por ultimo la evaluacion que realizan del asesor de servicio.
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Vasquez (2014) indico que los resultados de su encuesta fue que no se
brinda una correcta induccién a los empleados, teniendo como efecto que no
cuenten con todos los conocimientos y a su vez se puedan desenvolver
eficientemente con las labores del trabajo. Por otro lado, la empresa Distribuidora
de Ferreteria Disfeval C.A. empled una buena motivacion hacia los trabajadores
las cuales ellos indican la gran importancia de ello para que se pueda brindar un
servicio de calidad a los clientes y mantenerlos satisfechos.

Santana, J., Bauer A., Minamisava, R., Queiroz, A. y Gomes, M. (2014) su
estudio fue evaluado con el coeficiente Alpha de Cronbach, que se consideré
aceptable para los dominios técnico-profesional (a = 0,709) y educativo (a =
0,750) y bueno para el dominio de confianza (a = 0,834). Tuvo como objetivo la
calidad en el servicio que brinda los enfermeros a sus pacientes y el grado de
satisfaccion, por ende, en los hallazgos se determiné que el personal de
enfermeria no alcanzé el nivel esperado y que la perspectiva de los clientes es
gue el establecimiento es un lugar seguro, buena infraestructura y alimentacion,
mMAas no cuenta con un servicio enfocado a la atencion del servicio afectivo y

emocional a los clientes.
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CAPITULO V: DISCUSION

El propdsito de esta investigacion es confirmar la relacion entre la calidad
de servicio y la atencion al cliente de la empresa Uteco Tecnologia S.R.L.
durante el aflo 2019. En base a ello se analizo la hipétesis general y las hipotesis
especificas mediante la técnica estadistica del SPSS donde se ingreso la base

de datos que se obtuvo en las encuestas a los clientes.

La hipdtesis general es: La calidad del servicio esta relacionada
significativamente con la satisfaccidon de los clientes de la empresa Uteco
Tecnologia S.R.L en el almacén de Ate, durante el afio 2019. Los resultados
estadisticos indican que se tuvo una relacion de 0.962, siendo de correlaciéon
positiva alta. Donde se afirma que ambas variables guardan relacion, es por ello
que la empresa tiene que seguir trabajando en el servicio que brinda, el hecho
gue sea una empresa enfocada a la venta de productos terminados industriales
no implica que se tenga que descuidar la atencion al servicio que entrega a los
clientes, ya que se ha aprobado que la satisfaccion del cliente depende de la

calidad del servicio.

Por otra parte, se puede analizar en las encuestas que los clientes no se
encuentran totalmente satisfechos con el servicio y procedimientos que brinda la
empresa, si bien es cierto que hay clientes potenciales y fijos en la compra de
productos industriales, pero tampoco se puede descuidar a los clientes que son
pequefias empresas porque muchos de ellos son los mismo duefios o0 gerentes
gue van a recoger la mercaderia al almacén. Por lo tanto, si Uteco Tecnologia

S.R.L. tiene un aproximado de 3 afios en el mercado y desea expandirse tiene
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que mejorar la calidad que se le brinda a todos sus clientes ya sean las

pequefias, medianas o grandes empresas.

Con respecto a las hipétesis especifica se determind que entre la relacion
de elementos tangibles y la satisfaccion de los clientes tuvo como resultado de
0.762, entre la relacion de capacidad de respuesta y la satisfaccion de los
clientes tuvo como resultado de 0.900 y finalmente, la relacion de empatia y la
satisfaccion de los clientes tuvo como resultado de 0.937, se puede analizar que
guardar relacion significativa. Sin embargo, se debe trabajar en la dimensién
elementos tangibles, ya que tiene un porcentaje menor a comparacion de las
otras dimensiones. Al momento que se realiz0 las encuestas se observo que no
cuenta con un lugar especifico y amoblado para que los clientes puedan esperar

mientras empacan su mercaderia.

Ademas, soOlo hay un personal que realizar el pedido y a la misma vez
atienda al cliente. En base a los resultados obtenidos por las encuestas también
se puede analizar que hay un porcentaje alto de los clientes que se encuentras
insatisfechos en las dimensiones mencionas por falta de preparacion por parte
del trabajador y, a la vez, por no contar con lugar de despacho adecuado o
comodo para los clientes. Es por ello que se debe mejorar las instalaciones y
equipos del almacén de Ate para mejorar la satisfaccion total del consumidor y
se pueda emplear capacitaciones a los trabajadores logrando obtener

atenciones estandarizadas.

Se puede rescatar segun el ultimo reporte que se encuentra en la pagina
oficial del Instituto Nacional de estadistica e informatica donde indica el

porcentaje del PBI en el Pera en la actividad econémica extraccion de petroleo,
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gas, minerales y servicios conexos es de 12.20 % en el afio 2019 siendo uno de
las principales actividades con mayor porcentaje, es por ello que esta
investigacion favorece a la empresa Uteco Tecnologia S.R.L. porque se analiza
una problematica que en la actualidad es muy importante que es brindar una
buena calidad de servicio, siendo valores agregados en mucha empresas. Si
bien es cierto la empresa investigada es pequefia y tiene pocos afos en el
mercado, pero sus clientes pertenecen al sector con mayor porcentaje del PBI
en el Perd. Entonces podemos indicar que Uteco Tecnologia S.R.L. puede
aumentar su cartera de clientes, expandirse y ser reconocido a nivel nacional, se

debe enfocar en lograr tener un buen posicionar en el mercado.

En el caso de las herramientas empleadas fueron presentadas a tres
expertos, teniendo una validez interna aprobada, las que se permitio realizar el
andlisis de fiabilidad correspondiente. Lo que se podria generalizar es la
metodologia empleada en la investigacion porque el instrumento cumple con la
medicion de la calidad de servicio, tomando como referencia el Modelo
SERVQUAL, este instrumento ha sido probado por otras investigaciones de
diferentes rubros, ya que en la actualidad es importante el servicio que se le
brinda a los clientes, es por ello que esta tesis puede servir como referencia para
tipos de empresas comerciales que cuentan con un area de despacho en su

almacén.

Ademas, es importante precisar que en el instrumento de la encuesta
SERVQUAL mencionan 5 dimensiones, las cuales en esta investigacion se
empled 3 siendo: elemento tangibles, capacidad de respuesta y empatia el
motivo porgue se escogio esas dimensiones fueron porque estan mas orientadas

a la problematica de esta tesis a la vez responde las hip6tesis planteadas por el
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investigador, es por ello que se busca enfocarse y lograr brindar
recomendaciones en el area donde mas problemas cuenta la empresa. Una de
las razones porque no se escogid la dimension fiabilidad es porque Uteco
Tecnologia S.R.L. es una empresa que importa productos, siendo el origen de la
compra y la fabricacion en el pais de Estados Unidos, brindado productos de
calidad con estandares internacionales. Las garantias que brindan los
proveedores son buenas y no existe muchos inconvenientes sobre el producto
es por ello que se descart6 esta dimension. Por otro lado, tampoco se escogio la
dimensién seguridad porque la empresa cuenta con personal de seguridad
donde protege a los clientes cada vez que van a la empresa, Ademas Uteco
Tecnologia S R.L. cuenta permisos de funcionamiento, licencias vy
homologaciones para que los clientes se sientas seguros y finalmente rescatar

los productos con buenos estandares de calidad que se le brinda a los clientes.

Se pudo visualizar que algunas personas que iban a recoger la
mercaderia eran los mismo empleados o transportistas contratadas por los
clientes, pero también habia otro grupo de personas que eran los mismos duefios
o el personal encargado de realizar las compras que iban a recoger la
mercaderia, por lo tanto, no se puede descuidar la atencién a los clientes porque
la aceptacién o rechazo trae consigo criticas 0 recomendaciones a otras
empresas. Se debe trabajar en la integracion de un manual de procedimientos
para todas las areas, dando mayor importancia al area de atencién al cliente ya
sea el personal de despacho de mercaderia como también al personal de ventas
porque este ultimo son los que tienen el contacto directo con los gerentes o las

areas de compras en los clientes de la empresa Uteco Tecnologia S.R.L.
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En esta investigacion se observa que el area de ventas también juega un
rol sustancial en el aumento de las compras, expansion y fidelizaciéon en los
clientes porque son ellos los que inician el contacto con los clientes y el area de
despacho reafirma la calidad de servicio que la empresa brinda. Entonces se
tiene que seguir trabajando en estas dos areas para que en conjunto puedan dar
buenos resultados, como se menciona la importancia que es tener un manual de
procedimientos, la motivacion al personal, las capacitaciones, charlas,
integraciones y buena comunicacién entre todas las areas para que los
trabajadores cuenten con toda la informacién necesaria, logrando ejercer sus
funciones eficientemente y brindar capacidad de respuesta si es que se presenta
inconvenientes durante la atencion al cliente. También se logre obtener un mayor
porcentaje de compromiso con la empresa e identificacion y sean reflejados en

la buena calidad de servicio a los consumidores.

Con respecto a las comparaciones y similitudes con otras investigaciones
se pueden analizar en el estudio de Carcausto (2016) en su tesis titulada
"Relacién entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el Hotel Sakura
de la ciudad de Juliaca 2016", segun su objetivo general se tuvo como resultado
de R=0.772, siendo una correlacion positiva entre su variable calidad de servicio
y satisfaccion del cliente. Con este resultado se puede inferir que guarda similitud
con esta tesis teniendo los mismos objetivos de estudios y la relacion entre
ambas variables. Por otro lado, Chugnas y Nufiez (2018) en su investigacion
"Relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente del complejo
bafios del inca — Cajamarca, 2018" segun su objetivo general tuvo como
resultado que el coeficiente de correlacion entre las variables es de 0.84. Se

puede concluir que también guarda similitud en sus objetivos con esta tesis
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buscando la relacidon entre la variable calidad del servicio y la satisfaccion de
cliente. También, Velarde y Medina (2016) en su trabajo de investigacion
"Calidad de servicio y la relacion con la satisfaccion de los clientes del centro de
aplicacion Productos Union, del distrito de Lurigancho, durante el afio 2016"
segun su objetivo general tuvo como resultado que la variable calidad de servicio
guarda relacién con la variable satisfaccion de los clientes. En la tesis que
menciona el autor se puede comparar que se emplea las mismas dimensiones
gque esta tesis, la cual permitié tener una mejor comparacion, teniendo como
resultado que se debe mejorar el espacio y ambiente donde se realiza la atencion

al cliente.

Ademas, se puede analizar que ambas tesis el lugar donde entregan los
productos es en su almacén la cual nos permitié tener una idea mas clara de la
atencion al cliente. Por otra parte, Vasquez (2014) en su investigacion. "Calidad
de servicio en una empresa distribuidora de ferreteria”, tuvo como objetivo de
analizar la calidad de servicio de sus clientes de la empresa Distribuidora de
ferreteria Disfeval C.A. buscando perfeccionar los estandares de calidad a sus
clientes. Se puede concluir que la motivacion del personal es un factor importante

para que los clientes tengan una buena experiencia de compra.

Dentro los resultados obtenidos se resalta la similitud de los antecedentes
mencionados, tomando en cuenta que se buscaron investigaciones con las
mismas variables para se pueda tener una mayor contribucién y criterio al
momento de la evaluacion. En la mayoria de las investigaciones citadas en esta
tesis tiene como objetivo medir la calidad del servicio y la relacion que tiene con
la satisfaccion del cliente teniendo el mismo objetivo de estudio, se puede

concluir que ambas variables tienen correlacion positiva, eso indica que la
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calidad de servicio si influye en la satisfaccion del cliente. Es por ello que se
enfatizar la importancia de la atencion que se le brinda a los clientes de la

empresa Uteco Tecnologia S.R.L.

Referente a la teoria Larrea (2002) expresa que la satisfaccion de los
clientes es del resultado del servicio que se les brinda a los clientes, por lo tanto,
la calidad en la atencion influye en los niveles de satisfaccion de los
consumidores. Parasuraman, Berry y Zeithaml (1985) relatan la importancia de
la calidad de servicio en las organizaciones y brindan una modelo para que se
pueda medir y calificar cuantitativamente, el modelo Servqual ha sido una guia
para realizar las encuestas en la tesis. Ademas, rescatar que ese modelo se
puede aplicar para diferentes rubros de empresas ya que brinda enunciados con

conceptos generales.

Las diferentes teorias, modelos y conceptos ayudaron para que se pueda
tener una base, ya que se trata de nuevos conocimientos, investigaciones y
estudios que han sido probados, permitiendo otorgar una validacién cientifica a
esta investigacion. Se mencionan diferentes autores con el fin de que se tenga
una idea mas clara, exista un respaldo y ademas son fiables, logrando obtener
resultados similares y se puedan aplicar las diferentes técnicas que han sido

experimentados en el transcurrir de los afios.

Se puede evidenciar que la organizacion promueve comportamientos
positivos en sus empleados, pese que es una empresa pequefia se pueda
analizar que busca mejorar e implantar nuevos procesos que favorezcan su
crecimiento. Como resumen podemaos concluir que esta investigacion afirma las

hipotesis planteadas, brindando informacion medible y siendo comprobado
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mediante el uso estadistico, permitiendo tener resultados fiables y se pueda

recomendar diferentes aspectos de mejora para la empresa Uteco Tecnologia.
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CONCLUSIONES

Uteco Tecnologia S.R.L. tiene pocos afos en el mercado, pero su publico
objetivo cuenta con un buen porcentaje del PBI en el Peru, siendo
favorable para la empresa porque tiene oportunidades para seguir
creciendo. Se debe aplicar un método estratégico de marketing que
permita a las organizaciones saber los productos que brinda Uteco
Tecnologia S.R.L.

Las quejas y molestias de los clientes tiene como consecuencia
disminucién de ventas porque existe la posibilidad que no vuelvan a
comprar los productos de Uteco Tecnologia S.R.L. Ademéas que se
fomente malas recomendaciones y comentarios negativos que
perjudiquen el prestigio de la empresa.

Se concluyd que es importante la atencion que se brinda a los clientes al
momento de recoger su mercaderia, pero también es fundamental el
servicio brindado por area de ventas porque son ellos tienen el contacto
directo con los empresarios, areas involucradas de compras o gerentes.
Se concluy6 que la empresa importa buenos productos de calidad y tiene
clientes potenciales favoreciendo sus ingresos originados por las compras
contantes. Es importante un area de planificacién estratégico que plantee
aumentar las compras en el area de ventas.

Es fundamental contar con atenciones estandarizadas para que se pueda
brindar el mismo servicio a los clientes sin importar que sea una pequena,
mediana o grande empresa con la finalidad que exista buenas

recomendaciones y la empresa pueda seguir creciendo en el mercado.
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6. Se concluyo que debe ver una mejor supervision por parte del jefe del
almaceén, buscando observar y mejorar la atencion que brinda el personal
de despacho. Por otro lado, también se debe mejorar el control en el area
de ventas porque no solo es vender el mismo producto a los mismos
clientes sino salir al campo contantemente para atraer nuevos

consumidores.
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RECOMENDACIONES

Se sugiere mejorar la infraestructura e instalaciones fisicas para aumentar
los niveles de satisfaccion de los clientes

Se recomienda realizar capacitaciones a los trabajadores con el fin de
mantenerlos actualizados y puedan sentirse integrados a la empresa, a la
vez perfeccionar su capacidad de respuesta.

Se propone la implementacion de un manual de procedimientos para
todas las areas, teniendo mayor importancia el area de despacho al
cliente y ventas.

Se sugiere la contratacion de un personal especializado en planeamiento
estratégico para que brinde un plan en la expansion en el mercado.

Se debe mejorar la comunicacion entre las areas para evitar retrasos en
los pedidos y que el cliente espere mucho tiempo.

Se recomienda la actualizacion de su pagina web e implementacion de
redes sociales para se pueda obtener el reconocimiento y generar ventas
por ese medio.

Se sugiere que se integre un Panel Informativo, vitrinas informativas o de
Periodicos Murales. Asi mismo establecer en un lugar visible y accesible
el Buzén de Sugerencias.

Se propone la creacion del area de post venta para que realice un correcto
seguimiento a los clientes.

Se recomienda brindar asesorias, charlas, capacitaciones virtuales a los
clientes con el fin de resolver sus dudas y a la vez que conozcan todas

las lineas que vende la empresa Uteco Tecnologia S.R.L.
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Anexo 1. Matriz de consistencia.

Formulacién del problema Objetivos de la investigacion Hipotesis Variables Metodologia
Hipotesis principal.
Problema general Objetivo general Variable 1 Enfoque:
¢;Qué relaciéon existe entre la La calidad del servicio estd | Calidad de servicio Cuantitativo
calidad de servicio y la | Determinar la relacion entre la | relacionada significativamente
satisfaccién de los clientes de la | calidad del servicio y la | con la satisfaccion de los Tipo.
empresa Uteco Tecnologia | satisfaccion de los clientes de la | clientes de la empresa Uteco | Dimensiones Aplicada
S.R.L en el almacén de Ate, | empresa Uteco Tecnologia | Tecnologia S.R.L en el almacén
durante el afio 2019? S.R.L. en el almacén de Ate, | de Ate, durante el afio 2019. Elementos tangibles Nivel.
durante el afio 2019. Hipétesis derivadas Capacidad de respuesta Descriptivo

Problemas especificos:

¢ Qué relacion existe entre los
elementos tangibles y la
satisfaccion de los clientes de la
empresa Uteco Tecnologia
S.R.L., durante el afio 2019?

¢Qué relacion existe entre la
capacidad de respuesta y la
satisfaccién de los clientes de la
empresa Uteco Tecnologia
S.R.L, durante el afio 2019?

¢Qué relacion existe entre la
empatia y la satisfaccion de los
clientes de la empresa Uteco
Tecnologia S.R.L, durante el
afio 2019?

Objetivos especificos.

Determinar la relacién entre los
elementos tangibles y la
satisfaccion de los clientes de la
empresa Uteco Tecnologia
S.R.L, durante el afio 2019.

Determinar la relacion entre la
capacidad de respuesta y la
satisfaccion de los clientes de la
empresa Uteco Tecnologia
S.R.L, durante el afio 2019.

Determinar la relacion entre la
empatia y la satisfaccion de los
clientes de la empresa Uteco
Tecnologia S.R.L, durante el
afio 2019.

Hipotesis derivadas.

Los elementos tangibles se
relaciona significativamente con
la satisfaccion de los clientes de
la empresa Uteco Tecnologia
S.R.L, durante el afio 2019.

La capacidad de respuesta se
relaciona significativamente con
la satisfaccion de la empresa
Uteco Tecnologia S.R.L, durante
el afio 2019.

La empatia se relaciona
significativamente con la
satisfaccion de los clientes de la
empresa Uteco Tecnologia
S.R.L, durante el afio 2019.

Empatia

Variable 2

Satisfaccion de los clientes.

Dimensiones
Rendimiento percibido
Expectativas

Niveles de satisfaccion

Correlacional

Disefio.
No experimental

Poblacion.
80 usuarios

Muestra
80 usuarios

Muestreo.
No probabilistico de tipo censal

Instrumentos de recoleccién
Cuestionario

Tratamiento estadistico.
Estadisticas resumen
Prueba de normalidad
Coeficiente de correlaciéon
Prueba de hipétesis..
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Anexo 2. Instrumentos para la recoleccién de datos.

Cuestionario para identificar la relacion que existe entre la calidad de servicio y

la satisfaccion de los clientes de la empresa Uteco Tecnologia S.R.L en el

almacén de Ate, durante el afio 2019.

Consentimiento informado. No existe estipendio econémico en la participacion de este

estudio, por lo que es estrictamente voluntaria. La informacién recogida sera

confidencial y se utilizara para la investigacién comunicada. De la misma manera, la

informacion final sera entregada a la empresa Uteco Tecnologia S.R.L. Sus respuestas

seran anénimas y solo le tomara alrededor de 5 minutos.

Parte I: Informacion general

1. Edad:

2. Sexo:

ANos

Masculino

3. Procedencia: Lima

Parte II: Informacion especifica

Femenino

Provincias

Instrucciones. Se les solicita su opinién respecto a los siguientes enunciados segln su

percepcion y experiencia del servicio de la empresa Uteco Tecnologia S.R.L.

Tome en cuenta que uno (1) es totalmente en desacuerdo y cinco (5) es totalmente de

acuerdo. Cada item tiene cinco posibles respuestas, marque con un aspa (X) solo una

de las alternativas que usted considere la mas correcta para cada enunciado (el nimero

que corresponda a su respuesta).

Totalmente en | En desacuerdo | Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo (posicién media) acuerdo
1 2 3 4 5
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ENUNCIADOS

El almacén tiene equipos de apariencia moderna.

2. Las instalaciones fisicas son comodas vy permiten la
manipulacion y trasporte de la mercaderia.

3. Los materiales relacionados con el servicio que utiliza el
almacén son accesibles.

4. Los empleados informan puntualmente y con sinceridad
acerca de todas las condiciones del servicio.

5. Los empleados ofrecen un servicio rapido.

6. Los empleados siempre estan dispuestos a brindar
ayuda.

7. Los empleados le dedican el tiempo necesario para
responder sus preguntas.

8. Los empleados hacen seguimiento de post venta.

9 Elalmacén tiene un horario de atencion adecuado.

10. Los empleados ofrecen informacion y atencion
personalizada.

11. Los empleados buscan lo mejor para los intereses del
cliente.

12. Los empleados comprenden las necesidades especificas
de cada cliente.

13. Me gusta el aimacén de la empresa.

14 La empresa cuenta con variedad de productos.

15. Me siento conforme con el desempeiio de los empleados.

16. Me siento confortable con el ambiente fisico que ofrece el
almacen.

17. Siento que el personal del almacén se identifica conmigo.

18. Valoro el esfuerzo que brindan los empleados de la
empresa.

19. El servicio que brinda el almacén cubre mis expectativas.

20. En el almacén existe comodidad para una buena
experiencia con los productos.

21. Siento que recibo un buen servicio de parte de los
empleados.

22 Me satisfacen los horarios que fiene el almacén.

23. Me complace la cortesia de los empleados.
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Anexo 3. Bases de datos.
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