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I. DATOS INFORMATIVOS

1.1. Titulo del Proyecto de investigacion

La calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Compainia Almacenera

S.A., CHICLAYO, 2018

1.2. Personal Investigador

Autor: Josue Troya Cabrejos

Asesor: Mg. Magaly Nufiez Puse

1.3. Tipo de Investigacion

Cuantitativa, descriptiva, correlacional de disefio no experimental

1.4. Facultad y Escuela Profesional

Facultad de Comunicacién Empresa y Negocio, Escuela Profesional de Administracion

y Finanzas.

1.5. Localidad e Institucion donde se desarrollara el proyecto

Departamento de Lambayeque, Provincia y Distrito de Chiclayo

1.6. Duracion estimada del Proyecto

1m

1.7. Fecha de inicio y término

15 de agosto, 10 de diciembre



II. PROBLEMA DE INVESTIGACION

2.1. Estado del arte de la investigacion

Tabla 1

Estado del arte de la variable calidad de servicio

Autores Descripcion Afio

Es el nivel de excelencia que la empresa ha logrado alcanzar
para satisfacer a su clientela. Representa al mismo tiempo, la
medida en que se logra dicha calidad. Caracteristica que se
Condor y Durand  atribuye a todas aquellas cosas que representan excelencia, 2017
eficacia y efectividad

Cumplir con los requerimientos que necesita el cliente con el

Zeithaml & .- .
. minimo de errores y defectos. Es un elemento basico de las
Bitner . 4
percepciones del cliente 2002
La calidad de servicio es el resultado de un proceso de
Gronroos evaluacion, donde el consumidor compara sus expectativas con

la percepcion del servicio que ha recibido 1984

Fuente: elaboracion propia

Tabla 2

Estado del arte de la variable satisfaccion del cliente

Autores Descripcion Afio

se refieren a satisfaccion como la evaluacion que realiza el
cliente respecto de un producto o servicio, en términos de si ese
Coéndor y Durand  producto o servicio respondio a sus necesidades y expectativas 2017

Es la evaluacion del cliente de un producto o servicio en funcion
de si ese producto o servicio ha cumplido las necesidades y
expectativas del cliente 2002

Zeithaml y
Bitner



la respuesta de saciedad del cliente. Es un juicio acerca de que
un rasgo del producto o servicio, o de que un producto o servicio
en si mismo, proporciona un nivel placentero de recompensa que

Oliver .
se relaciona con el consumo

1997

Fuente: elaboracion propia

2.2. Realidad problematica

A nivel internacional

Gonzales (2014) afirma que un servicio se caracteriza por un conjunto de
acciones que permiten servir a un cliente. Los servicios se caracterizan por ser
complejos debido a que integran aspectos tangibles como los ambientes de atencion y
aspectos intangibles como los es la amabilidad y la empatia del personal de atencion al
cliente. Los servicios también se caracterizan por ser muy dinamicos en relacion al uso
de la tecnologia, que se encuentra constantemente reemplazando a los seres humanos en
atenciones tan comunes y usuales como lo es el retiro de dinero y depdsitos de dinero.
El uso de indiscriminado de la tecnologia en servicios bancarios ha ocasionado muchas

veces que la calidad de atencion humana se olvide y se descuide.

En Colombia, los usuarios de una empresa de servicios encuentran una serie de
carencias con respecto al servicio que ofrece la entidad financiera en su portafolio de
servicio, las principales carencias se encuentran relacionadas con la claridad y fiabilidad
de la informacion que brinda el personal del banco a los clientes, asi como también la
agilidad de los procesos de atencion, el tiempo de espera muchas veces supera el
promedio de atencién de las entidades bancarias de la region. A pesar que el banco
Bancolombia S.A. tiene politicas claras de calidad de servicio, los usuarios de este
bando encuentran altos niveles de insatisfaccion con respecto a la calidad de
informacion que brinda el banco y los tiempos de espera para recibir atencion dentro de

las instalaciones. (Ortiz, 2015)

En Ecuador la empresa Produbanco de la ciudad de Guayaquil evidencia ciertas
deficiencias con respecto a la calidad de servicio que ofrecen a sus clientes, de acuerdo

al estudio de satisfaccion que se aplico en el ultimo ejercicio de operacion del banco, se



evidencia que el setenta y cinco por ciento de la cartera de clientes del area de la banca
personal del banco siente un nivel calidad bajo en los diferentes puntos de contacto que
tiene la institucion, generando que la satisfaccion de las necesidades de los clientes no
se vean realizadas o completadas. Produbanco necesita que la oferta de su portafolio de
servicios ofrezca un nivel de calidad adecuado para ser competitivo en el mercado
financiero de Ecuador, permitiendo ajustarse a las exigencias del mercado y las
necesidades del cliente de la banca personal moderno. Generar calidad de servicio en las
operaciones financieras del banco logrard generar mayor rentabilidad a largo plazo y

lealtad con los clientes. (Gonzales, 2013)
A nivel nacional

Regalado (2015) expone que actualmente los clientes se encuentran
acostumbrados a recibir calidad en los diferentes bienes y servicios que consumen.
Debido a la complejidad y competitividad del mundo actual de las empresas los clientes
se han convertido en entes muy exigentes y auditores criticos de los servicios brindados.
Los clientes que se encuentran habituados y acostumbrados a estandares de calidad muy
elevados, cuando se ven confrontados a un momento de la verdad con una organizacion,
comparan sus experiencias anteriores de servicio con el rendimiento actual que ofrece la

empresa.

Regalado (2015), sostiene que cuando un cliente solicita un servicio, recordara
en su mente las experiencias de servicio anteriores con el fin de tener un criterio
comparativo que le permita evaluar el nivel de satisfaccion que brinda la entidad.
Debido a esta situacion las empresas deben ofrecer la maxima calidad de servicio a los

clientes con el fin de garantizar la maxima satisfaccion de los clientes.

Vargas (2015), postula que el nivel de satisfaccion que presentan los usuarios de
los Bancos Peruanos es medio, siendo el ranking de bancos que ofrecen mayor
satisfaccion a sus clientes los Bancos: Financiero, seguido por el Banco BBVA,
Interbank y Banco de Crédito del Peru. Es necesario que los Bancos Peruanos ofrezcan
un alto grado de satisfaccion a sus clientes debido a que atraer nuevos clientes implica
un alto costo que mantener satisfechos a los clientes usuales que se mantienen en la
cartera de cliente. Un cliente satisfecho es un cliente que posiblemente se volverda un

cliente fiel que mantendra una intencién de compra sostenida y repetitiva en el tiempo



Perti 21 (2015), expone que el 64% de los gerentes de las principales entidades
prestadoras de servicios financieros sostienen que los consumidores tienen mayor
empoderamiento con respecto al conocimiento de sus derechos, por lo tanto en una
¢época donde los clientes son mucho més informados, tienen mayor conocimiento de los
atributos de los servicios y bienes, es importante que las empresas garanticen calidad de
servicio en todos los momentos donde los clientes se encuentran en contacto con la
empresa. En el Peri se observa que el paradigma de fidelidad que presentaban los
clientes hace algunos afios ha cambiado, hoy es mas dificil conseguir la fidelidad y
lealtad de los clientes. Los clientes buscan mas que satisfaccion, buscan la completa

complacencia y encanto con los servicios que ofrece una empresa.

2.3. Planteamiento del problema

Compania Almacenera S.A. (CASA) es una empresa que se dedica a brindar
soluciones logisticas en el Perti, CASA es un Almacén General de Depdsito parte del
operador logistico Ransa S.A., empresa que es parte del grupo Romero. CASA es una
empresa que se encuentra facultada por la Superintendencia de Banca y Seguro para
transaccionar soluciones logisticas e instrumentos financieros de garantia de
mercaderia, entre sus principales servicios y soluciones se encuentra la emision de
certificados de depdsito o también conocidos como Warrants, los mismos que son

aceptados por las principales entidades financieras locales y extranjeras.

Entre los diversos servicios que brinda CASA se encuentra el almacenaje
simple, el almacenaje aduanero y financiero tanto en almacenes de campo y almacenes
propios, asi como también servicios anexos que van desde la estiba de mercaderia y

otros que se ajusten a las necesidades de los clientes.

Actualmente CASA a pesar de tener un posicionamiento significativo en el Pert
por ser parte de un cluster grande de empresas, como lo es el Grupo Romero y contar
con el respaldo financiero de muchas entidades; la empresa presenta un comportamiento
de decremento sostenido en las ventas de sus certificados de deposito. La empresa
CASA asume de manera empirica que el comportamiento de las ventas de estos
servicios se debe a una contraccion y estancamiento del mercado, producto de los

ultimos cambios climaticos.



Cabe resaltar que la empresa CASA tiene su oficina y sede principal en Lima —
Callao donde se centralizan las principales decisiones estratégicas de la empresa. En la
sucursal de Chiclayo se observa que la fuerza de ventas conformada por 15
colaboradores que ocupan el puesto de inspectores, carece de los suficientes
conocimientos técnicos que garanticen la correcta atencion de los clientes, dentro de los
parametros de calidad de servicio. El desconocimiento que presentan los inspectores de
venta, genera indicadores de mala atencion los cuales se ven reflejados en reclamos por
parte de los clientes y en ultima instancia por descontentos de los clientes, lo cual
genera perdida significativa de los clientes. Bajo esta premisa el presente proyecto se
plantea como problema ;Cual es la relacion que existe entre la calidad de servicio y la

satisfaccion de los clientes en la empresa Compatfiia Almacenera S.A?
2.4. Formulacion del problema

2.4.1. Problema general

(Cual es la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los

clientes en la empresa Compafiia Almacenera S.A?

2.4.2. Problemas especificos

(Cudl es el nivel de calidad de servicio que brinda la empresa Compafiia

Almacenera S.A?

(Cual es el grado de satisfaccion que presentan los clientes de la empresa

Compania Almacenera S.A?

(Cudles son los factores de la calidad de servicio que contribuyen a la

satisfaccion de los clientes de la empresa Compatfiia Almacenera S.A?

2.5. Justificacion e importancia de la investigacion

Justificacion teorica

Naupas, Novoa, Mejia y Villagomez (2013), afirma que la investigacion se
justifica de manera tedrica debido a que se utilizan bases tedricas cientificas
reconocidas a nivel mundial. Para el desarrollo del presente proyecto de investigacion se
utilizaran bases teoricas validadas a nivel internacional como lo es la teoria de calidad

de servicio propuesta por los autores Parasuraman, Zeithaml y Berry (1992), y para el



estudio de la satisfaccion del cliente se utilizara la teoria propuesta por los autores

Kotler y Armstrong (2003)

Justificacion metodologica

Naupas, Novoa, Mejia y Villagomez (2013), afirma que la investigacion se
justifica se manera metodolégica debido que se utilizardn métodos, instrumentos, o
pruebas validadas cientificamente. Para la presente investigacion se utilizara un enfoque
cuantitativo, haciendo uso del método deductivo el cual permite encontrar conclusiones
particulares a través de datos o informacion general. Ademas, la investigacion utilizara
la técnica estadistica del coeficiente de Pearson con el fin de establecer el grado de

relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente.

Importancia

Naupas, Novoa, Mejia y Villagomez (2013), expone que, desde el punto de vista
practico la investigacion debe orientarse a solucionar un problema que le acontece a la
sociedad o a una entidad organizacional. La presente investigacion se justifica de
manera practica debido a que la investigacion se orientard a establecer el grado de
relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en la
empresa Compafiia Almacenera. De esta manera la investigacion tratard de proponer
estrategias de calidad de servicio que permitan mejorar el nivel de satisfaccion de los

clientes de la empresa Compafiia Almacenera S.A.
2.6. Objetivos de la investigacion

2.6.1. Objetivo general

Determinar el grado de relacion que existe entre la calidad de servicio y la

satisfaccion de los clientes en la empresa Compatfiia Almacenera S.A

2.6.2. Objetivos especificos

Identificar el nivel de calidad de servicio que brinda la empresa Compaiiia

Almacenera S.A

Determinar el grado de satisfaccion que presentan los clientes de la empresa

Compania Almacenera S.A

10



Identificar los factores de la calidad de servicio que contribuyen a la satisfaccion

de los clientes de la empresa Compaiiia Almacenera S.A

III. MARCO TEORICO CIENTIFICO

3.1. Antecedentes de la investigacion

A Nivel Internacional

Castro y Contreras (2015), en su tesis titulada “Calidad de Servicio al cliente en
el sector Bancario de la Ciudad de Guayaquil”. Cuyo objetivo general fue analizar la
calidad de servicio que presentan las entidades bancarias de la ciudad de Guayaquil.
Como principal resultado, luego del analisis de la calidad de servicio, se observa que las
entidades de la banca privada de la ciudad de Guayaquil ofrecen un nivel de calidad de
servicio bueno. Entre las principales conclusiones se encuentra que los clientes de las
diferentes entidades de la banca privada se encuentran satisfechos con la calidad de
servicio que ofrece la banca privada, en general los clientes y usuarios se sienten
seguros de realizar transacciones con el banco, se encuentran de acuerdo con el tiempo
de espera para recibir atencidon y encuentran informacion fiable y veraz. La tesis
recomienda que para mantener los niveles de satisfaccion y de calidad de servicios
altos, las entidades de la banca privada deben invertir en el potencial humano, las
entidades deben realizar capacitaciones continias orientadas a mejorar las competencias

de atencion al cliente del personal.

Reyes (2014), en su tesis titulada “Calidad del Servicio para aumentar la
satisfaccion del cliente de la Asociacion Share”. La presente tesis tuvo como objetivo
general analizar si las estrategias de calidad de servicio permiten el aumento de la
satisfaccion del cliente en la Asociacion Share. Entre los principales resultados se
encuentra que la aplicacion de una propuesta de calidad de servicio si permite aumentar

la satisfaccion del cliente en la institucion Share. La tesis llega a las siguientes

11



conclusiones, el principal factor que permite una mejora sustancial de la satisfaccion de
los clientes es la inversion de capital en el personal de atencion en la institucion. La
organizaciéon debe implementar capacitaciones continuas que permitan mejorar la
calidad de servicio ofrecida, debido a que la informacién que se brinda a los clientes es
incompleta y carece de fiabilidad y confianza para los clientes. También como
conclusion se evidencia que la institucion debe re estructurar los procesos de atencion al
cliente para mejorar los tiempos de atencion a los clientes, atiendo con un nivel de
prontitud en todos en todos los momentos de la verdad que tiene el cliente con la

mstitucion.

Benavente y Figueroa (2013), en su tesis titulada “Medicion del grado de
satisfaccion de los clientes bancarios de Puerto Montt basada en la escala Servqual”.
El objetivo general de la tesis fue medir el grado de satisfaccion de los clientes de las
entidades bancarias de Puerto Montt, a través del uso de un cuestionario con escala
Servqual. La tesis obtiene como resultado principal que los clientes en general de las
diferentes entidades bancarias se encuentran poco satisfechos con respecto a la calidad
de servicio entregada por parte del personal de atencion de las entidades bancarias de
Puerto Montt. La tesis obtiene las siguientes conclusiones, con respecto a las
dimensiones que favorecen la satisfaccion en general de los clientes, se encuentra la
dimension aspectos tangibles, el ochenta por ciento de los clientes encuentra que los
ambientes e instalaciones de atencion de las diferentes entidades bancarias son de su
entera satisfaccion. Por el contrario, la dimensién que no contribuye a la satisfaccion de
los clientes es la dimension fiabilidad, la mayor parte de los clientes no se encuentra
satisfecho con la calidad y exactitud de la informaciéon que brinda el personal de

atencion de las diferentes entidades bancarias.

La presente tesis permite determinar que la dimension de la calidad de servicio
que no contribuyen con el grado de satisfaccion que muestran los clientes es. la
dimension fiabilidad que se relaciona con la exactitud de la informacion que brinda el

personal de atencion de las diferentes entidades bancarias
A nivel nacional

Miranda (2017), en su tesis titulada “Calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes en el Banco Internacional del Peru”, cuyo objetivo general de investigacion fue

determinar el grado de relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los

12



clientes en el Banco Internacional del Pert. Entre los principales resultados la
investigacion llega a evidenciar que existe un grado altamente significativo de relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en el Banco Internacional del
Pert. El estudio de investigacion llega a las siguientes conclusiones, la percepcion con
respecto al nivel de calidad de servicio que brinda la entidad bancaria es alto, casi la
totalidad de la muestra encuentra gratificante la calidad de servicio que brinda la
institucién bancaria. Las dimensiones que contribuyen al nivel de calidad de servicio
son la dimension empatia, el cien por ciento de los clientes encuestados indica estar
totalmente de acuerdo con el grado de empatia y cortesia que muestra el personal en
todos los momentos de atencion. La dimension capacidad de respuesta también
contribuye al nivel de calidad de servicio, el noventa y cinco por ciento de la muestra
indica que se encuentra de acuerdo con los tiempos de espera para recibir atencion en el
banco. Con respecto al nivel de satisfaccion de los clientes, se obtiene un nivel alto, el
ochenta y cinco por ciento de los clientes encuentra satisfecha sus expectativas
respectos al rendimiento percibido de los diferentes servicios que ofrece el banco. La
investigacion recomienda aplicar capacitaciones continuas al personal de atencion para

seguir fortaleciendo el nivel de satisfaccion que muestran los clientes de la institucion.

La presente tesis permite encuentra que existe una relacion altamente
significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes, también se
concluye que las dimensiones de la calidad de servicio que generan mayor satisfaccion

en los clientes son: la dimension capacidad de respuesta y la empatia.

Liza y Siancas (2016), en su tesis titulada “Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en una entidad bancaria de Trujillo”. La tesis se orientd a estudiar el grado de
relacion que presenta la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en una entidad
bancaria de Trujillo. Entre los principales resultados de la investigacion se encuentra
que la calidad de servicio tiene un impacto positivo en la satisfaccion de los clientes en
la entidad bancaria de Trujillo. Entre las principales se evidencia que el nivel de
satisfaccion de los clientes en las diferentes agencias que tiene la entidad bancaria en
Trujillo es bajo, las expectativas de los clientes no son cubiertas a totalidad por la
entidad bancaria. Con respecto al nivel de calidad de servicio que ofrece la entidad
bancaria, los clientes del banco perciben una mala calidad de servicio. La investigacion
recomienda que es necesario que la entidad bancaria aplique encuestas, por lo menos

dos veces al afio que permitan medir la satisfaccion de los clientes de la entidad
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bancaria en general, la aplicacion de la encuesta podrd ofrecer datos importantes de
coémo varia el nivel de satisfaccion de los clientes durante de las diferentes operaciones

del afio de la entidad bancaria.

La presente tesis encuentra que la calidad de servicio tiene un impacto positivo

en la satisfaccion de los clientes en la entidad bancaria

Penaloza (2015), en su tesis titulada “Calidad de Servicio y Satisfaccion de los
clientes en el Banco de La Nacion, Puno” cuyo objetivo fue determinar el grado de
relacion que existe entre calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en el Banco
de La Nacion, Agencia Puno. Entre los principales resultados se encuentra que existe un
grado de relacion positivo y directo entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes en el Banco de La Nacion Agencia Puno. Entre las principales conclusiones se
encuentra que los empleados de la institucion muestran y ofrecen un nivel de calidad
medio o promedio a los clientes de la institucion. Con respecto al nivel de satisfaccion
que muestra los clientes de la institucion se obtiene un nivel de satisfaccion medio, las
dimensiones que contribuyen al nivel de satisfaccion de los clientes son la dimension
tangibles, los clientes de la entidad afirman estar conformes con la distribucion y
comodidad de los ambientes del banco, la dimensiéon fiabilidad también es una
dimension que contribuye a la satisfaccion de los clientes, los clientes afirman estar
conformes con el nivel de calidad de informacion que reciben. Con respecto a las
dimensiones de seguridad y capacidad de respuesta los clientes de la institucion se

muestran indiferentes con ambas dimensiones de la calidad de servicio.

La presente tesis permite determinar que la dimension aspectos tangibles y la

dimension empatia genera un nivel alto de satisfaccion en los clientes.
A nivel local

Bazoun y Muifoz (2016), en su tesis titulada “Propuesta de mejora para la
atencion de los usuarios de ventanilla preferencial del Banco de la Nacion, José
Leonardo Ortiz”. Cuyo objetivo general de investigacion fue proponer la mejora al
sistema de atencion de los usuarios de ventanilla preferencial del Banco de la Nacion,
José Leonardo Ortiz. Entre los principales resultados se encuentra que el nivel de
calidad percibida por los usuarios de la entidad bancaria tiene un nivel promedio o

adecuado. Entre las principales conclusiones se obtienen que las dimensiones que
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contribuyen a la calidad de servicio son los aspectos tangibles, la empatia, la seguridad
y la fiabilidad, siendo la dimension capacidad de respuesta la dimension que presentan
un nivel alto de descuerdo que no contribuye con el nivel de calidad de servicio que
desea brindar la entidad bancaria. Se evidencia que el nivel de satisfaccion que
presentan los usuarios de la ventanilla preferencial de la entidad bancaria es alto.
Finalmente se concluye que la dimension capacidad de respuesta se ve afectado debido
a la falta y ausencia de implementacion de mas ventanillas que permitan atender a una
mayor cantidad de clientes. La tesis recomienda implementar un sistema de atencion a
través de banca celular que permita atender la demanda de atenciones de los usuarios de

la entidad bancaria.

La presente tesis permite determinar que, si no se gestiona la dimension
capacidad de respuesta de la calidad de servicio, esta influye negativamente en la
satisfaccion del cliente. Esto se traduce en que las empresas deben mejorar los cuellos

de botella y tiempos de espera que tienen los clientes dentro de una organizacion.

Coronel (2016) en su tesis titulada “Calidad de servicio y grado de satisfaccion
del cliente en el restaurant Pizza Hut en el centro Comercial Mega Plaza Lima”. El
objetivo general de la presente tesis fue establecer el grado de relacion entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente en el restaurant Pizza Hut en el Centro
Comercial Mega Plaza. Entre los resultados se encuentra que existe un alto grado de
relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente.
La tesis establece las siguientes conclusiones, con respecto al nivel de calidad de
servicio, los clientes perciben que la calidad de servicio que ofrece la organizacion tiene
un nivel promedio en comparacion con las demas empresas del mismo rubro. Con
respecto al grado de satisfaccion de los clientes de la empresa, se obtiene que el grado
de satisfaccion es bajo, esto se sostiene en que los clientes perciben que el tiempo de
espera para ser atendidos lleva demasiado tiempo en comparacion con otras empresas
de comida rapida. Entre las recomendaciones, la empresa debe aplicar un programa de
cuestionarios que permitan mapear la satisfaccion que presentan los clientes durante los

ciclos de atencion, por lo menos dos veces al afio debe ser aplicada la encuesta.

La presente tesis encuentra que existe un alto grado de relacion directa y

significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente.
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Martinez (2014), en su tesis titulada “Calidad de atencion al cliente en las
agencias de Chiclayo para una entidad de microfinanzas”. Cuyo objetivo general de
investigacion fue evaluar la calidad de atencion al cliente que brinda una entidad de
microfinanzas en las diferentes agencias que posee en Chiclayo. Como resultados se
encuentra que el servicio brindado a los clientes en las diferentes agencias de la entidad
de microfinanzas presenta deficiencias diversas. Entre las principales conclusiones se
encuentra que el personal de atencion de las agencias presenta un nivel bajo con
respecto al conocimiento de producto en general, evidenciando un bajo conocimiento de
tasas y modalidades de financiamiento que se constituye como una informacion clave e
importante para el cliente. Ademas, se encuentra que existe una baja productividad con
respecto a la captacion de nuevos clientes debido a la falta de calidad de servicio en los
diferentes puntos de atencion de la entidad financiera. Con respecto al grado de
amabilidad que evidencia el personal de atencion de la entidad se obtiene que se
encuentran dificultades para establecer contacto visual con los clientes, asi como
también brindar saludo o sonrisa a los clientes en los diferentes momentos de
interaccion de los clientes con la organizacion. La tesis recomienda que para mejorar el

nivel de calidad de servicio la entidad debe personalizar la atencion a los clientes.

La presente tesis permite encontrar que el factor humano juega un papel
fundamental en cuanto al nivel de calidad de servicio, el personal de atencion debe

conocer a fondo los requerimientos y atributos que tienen los servicios que ofrecen.
3.2. Base teorica

3.2.1. Calidad

La calidad es la conformidad con los requerimientos o especificaciones
establecidos por el cliente y, por tanto, la no conformidad detectada es la ausencia de
calidad. La idea de calidad como cero defectos, es decir, como producto sin ninguna

deficiencia, es habitual en la literatura sobre calidad. (San Miguel, 2011)

Esta acepcion tiene su origen en el &mbito industrial y es un concepto de calidad
basado en el producto. El disefio y los requerimientos técnicos del producto, en
ocasiones, son establecidos explicitamente por el cliente. La ventaja de este concepto es
la facilidad de medicion, pues los objetivos de calidad se pueden fijar sencillamente en

términos de conformidad o no con las especificaciones. (San Miguel, 2011)
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La calidad es la aptitud o adecuacion para el uso previsto y considera que el
consumidor es la pieza mas importante de la linea de produccion. La calidad se debe

orientar a las necesidades del consumidor, presente y futuro. (San Miguel, 2011)

Las empresas no les cabe eleccion y deben aceptar la gestion de la calidad si
quieren permanecer en el mercado de forma rentable. Existe una alta correlacion entre
la calidad del producto o servicio, el nivel de satisfaccion del usuario y la rentabilidad
de la empresa. Asi, unos niveles altos de calidad conducen a mayores niveles de
satisfaccion de los clientes, lo que al mismo tiempo posibilita el establecimiento de
precios mas altos.  Por tanto, los programas de mejora de la calidad incrementan,

normalmente, la rentabilidad empresarial. (Kotler, 2000)

3.2.1.1. Calidad de servicio

La calidad de servicio consiste en la discrepancia entre los deseos de los
usuarios acerca del servicio y la percepcion del servicio recibido. La describe como una
forma de actitud, relacionada pero no equivalente a la satisfaccion, donde el cliente
compara sus expectativas con lo que recibe una vez que ha llevado a cabo la transaccion

(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1992).

En cuanto a las dimensiones Parasuraman, Zeithaml y Berry (1992) consideran
dentro de la medicion de la calidad, tradicionalmente las dimensiones intangibles,
relativas a la interaccion entre empleados y usuarios o como se presta el servicio, como
la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia; y por otro lado las
dimensiones tangibles, aspectos fisicos del servicio o qué se ofrece en la prestacion del

servicio. Estas dimensiones son:

Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones equipos, empleados y

materiales de comunicacion.

Fiabilidad: Habilidad de prestar el servicio prometido tal como se ha prometido
con error cero. Este indicador trata de medir la habilidad para desarrollar el servicio
prometido. La eficiencia y eficacia en la prestacion del servicio. Con la eficiencia se
consigue aprovechamiento de tiempo y materiales y la eficacia no es mas que el cliente

obtiene el servicio requerido.

Capacidad de respuesta: El deseo de ayudar y satisfacer las necesidades de los

clientes de forma rapida y eficiente. Prestar el servicio de forma agil.
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Seguridad: Conocimiento del servicio prestado, cortesia de los empleados y su

habilidad para transmitir confianza al cliente.

Empatia: Atencion individualizada al cliente. La empatia es la conexion solida
entre dos personas. Es fundamental para comprender el mensaje del otro. Es una

habilidad de inferir los pensamientos y los deseos del otro.

La investigacion académica y la préactica empresarial vienen estableciendo, que
un elevado nivel de calidad de servicio proporciona a las empresas considerables
beneficios en cuanto a cuota de mercado, productividad, costes, motivacion del
personal, diferenciaciéon respecto a la competencia, lealtad y captacion de nuevos
clientes, por indicar algunos de los mas importantes. Como resultado de esta evidencia,
la gestion de la calidad de servicio se ha convertido en una estrategia prioritaria y cada

vez son mas los que tratan de definirla, medirla y, finalmente, mejorarla.

La definicion y medida de la calidad han resultado ser particularmente
complejas en el &mbito de los servicios, puesto que, al hecho de que la calidad sea un
concepto aun sin definir hay que afadirle la dificultad derivada de la naturaleza

intangible de los servicios. (Garza, Badii y Abreu, 2008)

La calidad se ha convertido en una pieza clave dentro del sector terciario y su
busqueda ha llevado a numerosos investigadores a desarrollar posibles definiciones y

disefiar modelos sobre la misma. (Martinez, 2010)

La calidad, y mas concretamente la calidad del servicio, es una de las variables
estratégicas que mas va a influir en la viabilidad empresarial, por ello conviene que se

gestione adecuadamente (Castro, 2007)

Ruiz (2001) define que el servicio es un término capaz de acoger significados
muy diversos. Hay que entender el servicio como el conjunto de prestaciones accesorias
de naturaleza cuantitativa o cualitativa que acompana a la prestacion principal, ya
consista ésta en un producto o en un servicio. En la medida en que las organizaciones
tengan mas dificultades para encontrar ventajas con las que competir, mayor atencion

tendran que dedicar al servicio como fuente de diferenciacion duradera.
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3.2.1.2. Brechas de Servicio

Los estudios iniciales realizados por los profesores Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1985) para entender la calidad en el servicio y sobre alguna forma de evaluarla,
consistian en una serie de grupos focales con varios clientes y entrevistas con ejecutivos

de varias empresas de diferentes industrias.

En dichos estudios se descubrieron ciertas similitudes existentes entre los diferentes
tipos de servicios y la calidad de los mismos. Estas similitudes consistian en un
conjunto de brechas o discrepancias entre las expectativas de la calidad de los clientes
sobre el servicio y el servicio entregado por parte de la empresa. Las brechas
identificadas son las causantes de que las empresas no puedan entregar un servicio de

calidad a sus clientes. (Pazmifio y Flor, 2008)
Las brechas identificadas se dividen en 5 categorias:

Brecha 1. Expectativa de los clientes vs Percepcion de la gerencia, esta brecha
ocurre cuando existen diferencias entre lo que la gerencia piensa que son las
expectativas de sus clientes, y las reales. Esto se genera cuando la gerencia no siempre
puede entender o saber por anticipado lo que sus clientes desean, las caracteristicas

esperadas del servicio, etc.

Brecha 2. Percepcion de la gerencia vs Especificaciones de la calidad del
servicio: Esta brecha se da cuando la gerencia no puede o tiene dificultades para
establecer especificaciones de calidad a fin de cumplir con ciertos requisitos. Esto se
puede producir debido a factores como: restriccion de recursos, condiciones del

mercado, etc.

Brecha 3. Especificaciones de la calidad de servicio vs Entrega del servicio:
Esta brecha se da cuando, a pesar de que las especificaciones de calidad sean las
correctas, el servicio no es entregado de la manera adecuada. Esto se da gracias a que
los empleados y su rendimiento influyen mucho en la entrega del servicio, y esto es algo

que no puede ser estandarizado.

Brecha 4. Entrega del servicio vs comunicacidon externa: la comunicacion

externa puede afectar en las expectativas del cliente, ya que, en algin momento, la
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empresa puede ofrecer mas de lo que puede entregar, creando asi una brecha de

servicio.

Brecha 5. Servicio esperado vs Servicio percibido: en las investigaciones
realizadas por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) se encontr6 que un punto clave
para asegurar calidad en el servicio era cumplir o sobrepasar las expectativas de los
clientes. De este modo, la calidad es percibida por el cliente como una funcion de la

magnitud y direccion de esta brecha.

3.2.2. Satisfaccion del cliente

Kotler y Armstrong (2003) expresan que la satisfaccion del cliente es el estado
animico que presentan los consumidores luego de probar, hacer uso o consumir un bien
o servicio de una organizacion. El estado animico responde directamente de comparar
las expectativas o esperanzas que se tiene del bien o servicio versus el rendimiento real
del bien o servicio. El estado animico de los clientes puede ser placentero si las
expectativas son cubiertas por el bien o servicio o puede ser insatisfactorio si las

expectativas no son cubiertas.

La satisfaccion es la evaluacion que realiza el cliente respecto a un servicio y
que depende de que el servicio respondiera a sus necesidades y expectativas. Si esto no

se cumple se produce la insatisfaccion. (Castillo, 2005, p. 88)

Castillo (2005) establece que la satisfaccion de los clientes es una medida de
calidad que esta relacionada con los bienes o servicios que comercializa una empresa.
La satisfaccion del cliente se refiere al conjunto de sentimientos de saciedad que obtiene
un cliente luego que se ha consumido un bien o servicio. Es la evaluacion comparativa

que se centra en las expectativas y necesidades de los clientes.

3.2.2.1. Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente

Kotler y Armstrong (2003), establecen que las empresas que ofrecen un nivel

alto de satisfaccion a sus clientes.

Primer beneficio: Intencion de volver a comprar
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Un cliente que se encuentra con un nivel de satisfaccion alto, es un cliente que
probablemente tendra una intencién de compra positiva, esto quiere decir que el cliente

tendra la intencion de volver a comprar en un espacio de tiempo sostenido.
Segundo beneficio: Comunicacion boca a boca

Un cliente que encuentra satisfaccion en los bienes y servicios que brinda la
empresa, es un cliente que hablard bien de la empresa. Servird como un medio de
comunicacion gratuito para la empresa. Un cliente que se encuentra satisfecho habla
bien de la empresa a 10 de sus conocidos, mientras que un cliente que encuentra un

evento de insatisfaccion lo comenta con 30 a 40 de sus conocidos o referidos.
Tercer beneficio: Fidelizacion

Un cliente que ha obtenido un nivel de satisfaccién alto, encuentra que ha
satisfecho sus necesidades con los bienes y servicios de la empresa. Es un cliente que se

convertird en un cliente fidelizado y tendra la intencion de compra a futuro sostenida.

3.2.2.2. Elementos que conforman la satisfaccion del cliente

Kotler (2009) establece que la satisfaccion se encuentra afectada por las

siguientes dimensiones.

El Rendimiento Percibido: el rendimiento percibido se encuentra relacionado
con el consumo o la experiencia de consumo que ha tenido el cliente, el rendimiento
percibido es la entrega de valor que ha recibido el cliente luego de haber consumido el
bien o servicio. El rendimiento percibido es proporcional al nivel socio cultura que tiene
el cliente y es resultado directo de la percepcion. El rendimiento percibido tiene las

siguientes caracteristicas:

Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa. Se basa en los
resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio. Estd basado en las

percepciones del cliente, no necesariamente en la realidad”. (Kotler y Armstrong, 2003,

p. 189).

Ademas, el rendimiento percibido se encuentra influenciado por las opiniones de
otras personas, o circulos de influencia del consumidor propio. Los grupos de interés de

los consumidores afectan la idea del rendimiento que percibe el cliente.
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“Las Expectativas: las expectativas son las esperanzas que tienen los clientes, o
las circunstancias esperadas de los clientes de obtener un rendimiento o beneficio por la

compra de un bien o servicio. (Kotler y Armstrong, 2003)

Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el

producto o servicio”. (Kotler y Armstrong, 2003, p. 189)

Experiencias de compras anteriores. Opiniones de amistades, familiares,
conocidos y lideres de opinion. Promesas que ofrecen los competidores”. (Kotler y

Armstrong, 2003, p. 189)

En la parte que depende de la empresa, ésta debe tener cuidado de establecer el
nivel correcto de expectativas. Por ejemplo, si las expectativas son demasiado bajas no
se atraeran suficientes clientes; pero si son muy altas, los clientes se sentiran

decepcionados luego de la compra”. (Kotler y Armstrong, 2003, p. 190)

Un detalle muy interesante sobre este punto es que la disminucion en los indices
de satisfaccion del cliente no siempre significa una disminucion en la calidad de los
productos o servicios; en muchos casos, es el resultado de un aumento en las
expectativas del cliente situacion que es atribuible a las actividades de mercadotecnia

(Kotler y Armstrong, 2003, p. 190)

3.2.2.3. Niveles de satisfaccion

Kotler y Armstrong (2003) establece que un cliente luego de consumir un bien o

servicio, se pueden presentar los siguientes niveles de satisfaccion.

Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no

alcanza las expectativas del cliente”. (Kotler y Armstrong, 2003, p. 201)

Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide

con las expectativas del cliente”. (Kotler y Armstrong, 2003, p. 201)

Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas del cliente”. (Kotler y Armstrong, 2003, p. 201)

3.3. Base conceptual

Atributos: Palabra o sintagma que califica o explica el sujeto mediante verbos

atributivos, como ser y estar; puede ser un sustantivo, un adjetivo, un adverbio o una
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oracion de relativa cualidad o caracteristica propia de una persona o una cosa,

especialmente algo que es parte esencial de su naturaleza. (Idelfonso, 2005).

Calidad: Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa que
permiten caracterizarla y valorarla como igual, mejor o peor que las restantes de su

especie. (Vargas y Aldana, 2007)

Cliente: Persona que utiliza los servicios de un profesional o de una empresa o

que compra habitualmente en un comercio. (Idelfonso, 2005)

Control: Direccién o dominio de una organizacién o sistema. (Ferrando y

Grandero 2008)

Equidad: Igualdad o justicia en el reparto de una cosa entre varios o en el trato

de las personas. (Vargas y Aldana, 2007)

Expectativas: Situacion de la persona que espera conseguir algo, Posibilidad de

conseguir algo beneficioso. (Idelfonso, 2005)

Necesidad: Carencia, privacion de algo muy necesario para vivir, como

alimentos o dinero para conseguirlos. (Idelfonso, 2005).

Producto: Resultado o consecuencia de wuna determinada situacion o

circunstancia, Provecho o ganancia econdémica que se obtiene de una cosa. (Ferrando,

2007)

Satisfaccion: Sentimiento de bienestar o placer que se tiene cuando se ha

colmado un deseo o cubierto una necesidad. (Idelfonso, 2005)

Servicio: Organizacion, con su personal y medios, que se encarga de realizar un

trabajo que satisface determinadas necesidades de una comunidad. (Idelfonso, 2005)

Planeacion: Accion de elaborar un plan para el desarrollo de una actividad.

(Vargas y Aldana, 2007)

Prestacion: Conjunto de servicios que han de prestar obligatoriamente los

vecinos de una localidad en trabajos de utilidad comun. (Vargas y Aldana, 2007).
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3.4. Hipaotesis

3.4.1. Hipotesis general

Ho: No existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en

la Empresa Compatfiia Almacenera S.A.

H;i: Si existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en

la Empresa Compatfiia Almacenera S.A.

3.4.2. Hipotesis especificas
El nivel de satisfaccion del cliente en la empresa Compafiia Almacenera S.A. es

bajo

El nivel de calidad del servicio en la empresa Compafia Almacenera S.A. es

bajo

La relacion entre cada una de las dimensiones del nivel de calidad del servicio
con todas las dimensiones de la satisfaccion del cliente en la empresa Compafiia

Almacenera S.A. es significativa.
3.5. Variables

3.5.1. Identificacion de las variables

Variable independiente: Calidad de servicio

Variable dependiente: Satisfaccion del cliente

3.5.2. Conceptualizacion de variable

Variable independiente: Calidad de servicio

La calidad de servicio consiste en la discrepancia entre los deseos de los
usuarios acerca del servicio y la percepcion del servicio recibido. La describe como una
forma de actitud, relacionada pero no equivalente a la satisfaccion, donde el cliente
compara sus expectativas con lo que recibe una vez que ha llevado a cabo la transaccion

(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1992).

Variable dependiente: Satisfaccion del cliente
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Kotler y Armstrong (2003) expresan que la satisfaccion del cliente es el estado
animico que presentan los consumidores luego de probar, hacer uso o consumir un bien
o servicio de una organizacion. El estado animico responde directamente de comparar
las expectativas o esperanzas que se tiene del bien o servicio versus el rendimiento real
del bien o servicio. El estado animico de los clientes puede ser placentero si las
expectativas son cubiertas por el bien o servicio o puede ser insatisfactorio si las

expectativas no son cubiertas.
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3.5.3. Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Operacionalizacion de la variable independiente

Variables Definicién conceptual Definicién operacional Indicadores Indices Medicion Instrumento Fuentes
Material de
publicidad

Elementos Aspecto fisico
tangibles del personal
Aspecto fisico
de las
instalaciones
La con fgrmldad en los Las dimensiones de la calidad Informacion
requerimientos que se desean del servicio de atencién son Fiabilidad fiable
; iabilida
Za%iacer, }t, quet (Lfibepdestar los elementos tangibles, la Fiabilidad del
© 1nam§? tearelsrr?al ee(r:llte(r)lsd?;(f: en fiabilidad, la capacidad de servicio
Calidad de servicio glu Ie)re(s)ei tes y que deben ser respuesta, la profesionalidad, Atencion Likert Cuestionario Poblacion
. > . la cortesia, la credibilidad, la ; rapida
medidos de forma continua para S ey Capacidad de p o
evitar malos entendidos en el (S:Zi? lrl;die(l::;ilgr?ccizlblhdad, la respuesta Disposicion
futuro” (Hoffman & Bateson, compresién dél};lien te del personal
2002, p.42) Preparacion
del personal
Empatia Trato amable
Honestidad
Seguridad Elementos de

Fuente: elaboracion propia

seguridad
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Tabla 2

Operacionalizacion de la variable dependiente

Variables Definicién conceptual Definicién operacional Indicadores Indices Medicion Instrumento Fuentes
. Nivel
Rendimiento ve d.e
. rendimiento
percibido por o
. percibido por
el cliente .
el cliente

Las dimensiones de la

“Es la diferencia entre lo que . - . Insatisfaccion
Satisfaccion del  espera recibir el cliente y lo que satisfaccién del cliente son el Niveles de i i
. per oentey o q rendimiento percibido por el satisfaccién Satisfaccion Likert Cuestionario ~ Poblacion
cliente percibe que esta recibiendo . : .
cliente, los niveles de Complacencia
(Couso, 2005, p.3) . g . o
satisfaccion, y las expectativas Cumplimiento
. de promesas
Expectativas .
Experiencias
previas

Fuente: elaboracion propia



IV. MARCO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

4.1. Tipo de investigacion

El presente informe de tesis, serd de tipo cuantitativo y correlacional.

Malhotra (2008) define enfoque cuantitativo, como una investigacién secuencial
en la ejecucion de cada una de sus actividades, donde el estudio parte desde el
planteamiento del problema, luego se procede a la composicion del marco tedrico e
histérico, y finalmente se disefia las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, que

seran utilizadas como medio, para contrastar la hipétesis central del estudio. (p.79)

Hernandez, Fernandez & Baptista (2010), definen que el tipo de investigacion
correlacional tiene como objeto, determinar el grado de asociacion que poseen dos o
mas variables de estudio en una situacion definida; siendo en ocasiones analizada la

relacion que existe entre tres o mas variables en estudio. (p.97)

4.2. Disefio de la investigacion

El presente estudio, tendra un disefio transversal y no experimental.

Malhotra (2008) sostiene que el estudio de disefio transversal, se realiza en un
solo acto de recopilacion de informacion sobre cualquier muestra de elementos que

formen parte de una poblacién muestral. (p.84)

Malhotra (2008) postula que el estudio de disefio no experimental, se caracteriza
por no ejecutar de forma intencional una modificacion en la variable independiente; es
decir que en este tipo de estudio, el investigador recopila datos sobre el fendémeno

estudiado, tal y como se presenta en su ambiente natural. (p.86)

4.3. Poblacion y muestra
Poblacion

Del Cid, Méndez & Sandoval (2007) sostienen que la poblacion de un estudio,
estd compuesto por el conjunto de sujetos que pertenecen a una zona geografica, region

o pais; y los cuales comparten patrones de comportamiento singulares, en los cuales el

investigador enfoca su interés de aprendizaje. (p.73)
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La poblacion del estudio, estuvo compuesta por un aproximado de 750 clientes

de la empresa Compafiia Almacenera S.A.
Muestra:

Del Cid, et al. (2007) expresan que la muestra se refiere al grupo seleccionado de
sujetos que provienen de una poblacion especifica, y los cuales son incorporados en

base a las caracteristicas que guardan relacion con las variables objeto del estudio.

(p.74)

Para el calculo de la muestra final del estudio, se utilizara el método del muestreo
aleatorio simple, donde cada uno de los sujetos del estudio, tienen el mismo grado de

probabilidad de ser incluidos en la muestra final:

Z2 % p*q* N

e2* (N-1)+Z2 p* q

Donde:

Z = 1.64 (nivel de confianza)

p = 50% (Variabilidad positiva)
q = 50% (Variabilidad negativa)
e = 0.1 (margen de error)

N = 1,000 clientes (tamafo de la poblacion)

1.64% x 0.5 x 0.5 x 1,000

0.12x (1,000-1) + 1.64% x 0.5 x 0.5

n = 63.6 = 64 empresas
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La muestra final del estudio, estuvo compuesta por un total de 64 clientes

4.4. Materiales, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas de recoleccion de datos

La técnica de recoleccion de datos que fue necesaria para el desarrollo del

estudio, fue la encuesta, la cual permite recolectar datos cuantitativos.

La encuesta: Es una técnica de campo, cuya funcion es recabar informacion
veridica sobre un fendmeno social mediante la aplicacion de un cuestionario; para ser
mas preciso se busca recopilar las caracteristicas que parecen ser comunes en grupo en

cuestion con el fin de contrastar una hipotesis. (Del Cid, et al., 2007, p.105)
Instrumentos de recoleccion de datos

El instrumento de recoleccion de datos disefiado para la ejecucion del estudio,

sera el cuestionario basado en la escala de Likert.

El cuestionario: “Es un documento escrito, disefiado en base a preguntas
interrogativas de caracter abierto, cerrado, o ambos; que tiene como objetivo la recabar
informacién congruente, sobre un objeto de estudio e interés de conocimiento del

investigador” (Malhotra, 2008, p.88)

4.5. Métodos y procedimientos para la recoleccion de datos

El método de investigacion que serd usado durante la ejecucion del estudio, es el

deductivo.

Del Cid et al. (2007), mencionan que el método deductivo, es un enfoque de
evaluacion, que permite deducir conclusiones que se originan en el andlisis de leyes
universales; es decir se componen conclusiones a partir del estudio a profundidad de un
marco tedrico, antecedentes y otros antecedentes que tengan congruencia con la

investigacion (p.102)

4.6. Analisis estadistico de datos

El plan de andlisis estadistico de datos de la investigacion, estuvo formado por la

aplicacion de las siguientes actividades:
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Codificacion de respuestas: “En esta actividad, se asigna un valor numérico
referencial, a la respuesta que procedan de los sujetos participantes de estudio; de tal

manera que se pueda facilitar, el vaciado de la informacion obtenida del cuestionario del

estudio” (Malhotra, 2008, p.92).

Vaciado de informacion: “En esta actividad, se procede al disefio estructurado
de la base de datos, a partir de las respuestas codificadas contenidas en el instrumento

de recoleccion de datos” (Malhotra, 2008, p.92).

Presentacion de resultados: En esta actividad, se disefian las tablas y figuras,
que son una proyeccion grafica de las respuestas codificadas, que se encuentran
contenidas en la base de datos; y esto con el objeto, de inferir la tendencia de las

respuestas otorgadas por los informantes del estudio. (Malhotra, 2008, p.92)

Es necesario indicar, que en el plan de analisis estadistico de datos, hara uso de la

herramienta IBM SPSS STATISTICS V.24.
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V. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

N ETAPAS EN ANOS

ANOS

5.1. Cronograma de acciones
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TIEMPO EN MESES Octubre 2018 Noviembre 2018 Diciembre 2018 Enero 2019 Febrero 2019

TIEMPO EN SEMANAS 2 |3 1 |2 |3 4 1 {2 |3 |4 2 13 2 |3
01 Eleccion del tema de investigacion
02 Disefio y elaboracion del proyecto X | X X | X | X
03 Validacion del instrumento X
04 Presentacion del proyecto X
05 Aprobacion del proyecto X | X | X
06 Aplicacion de instrumentos X
07 Procedimiento y analisis de datos X
08 Redaccion del informe final
0 Revision y reajuste del informe <

final

10 Presentacion del informe final X
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5.2. Recursos y presupuesto

DESCRIPCION CANTIDAD COSTO cOSTO
UNITARIO TOTAL
BIENES
Papel bond 500 12.00 12.00
Lapiz y lapiceros 5 1.00 7.50
Libros 4 25.00 100.00
Memoria USB 1 40.00 40.00
Imprevistos 50.00 50.00
Otros 50.00 50.00
SERVICIOS
Fotocopiado 200 0.10 20.00
Impresiones 1000 0.20 200.00
Anillados 3 4.00 12.00
Empastados 3 20.00 60.00
Movilidad 150.00 150.00
Consultas 1500.00 1500.00
Internet 50.00 50.00
Otros 500.00 200.00
TOTAL BIENES Y SERVICIOS 2002.00

5.3. Financiamiento

La investigacion sera autofinanciada por el autor.
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Anexo 01: Cuestionario para medir calidad de servicio

Fecha: / [/

Duracion estimada: 10 minutos

Instrucciones:

Estimado cliente por favor lea detenidamente las siguientes afirmaciones y marque con

una equis (X) la respuesta correcta segun su criterio. La informacion obtenida se

mantendra en absoluta reserva.

Totalmente de acuerdo TA

De acuerdo A

Indiferente I

En desacuerdo D

Totalmente en desacuerdo TD

ITEM TA TD

Las instalaciones fisicas de la empresa disponen de
espacio suficiente para la comodidad de los usuarios

Las instalaciones fisicas de la empresa son atractivas
visualmente.

La empresa dispone de areas limpias, disefiadas de
acuerdo a su propdsito.

La disposicion de las areas facilita a los usuarios
moverse y desplazarse facilmente dentro de la
empresa

El disefio estructural de la empresa facilita el
movimiento/circulacion de los usuarios

Los colaboradores de la empresa se encuentran
debidamente identificados.

El material publicitario de la empresa es interesante
y llamativo

Los colaboradores de la empresa brindan
informacion correcta.
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Los colaboradores de la empresa se encuentran
capacitados para responder preguntas e inquietudes

Los servicios que brinda la empresa cumplen
fielmente las pautas contractuales

El tiempo de espera para recibir atencion es el
adecuado

Los colaboradores de la empresa ofrecen un servicio
rapido a los usuarios.

El personal de atencién concluye el servicio en un
tiempo adecuado

El personal de atencion se encuentra en sus puestos
de trabajo, permitiendo una rapida atencion

Los colaboradores de la empresa disponen de
conocimientos suficientes para responder a las
preguntas de los usuarios

Los colaboradores de la empresa inspiran/transmiten
confianza a los usuarios

Se siente seguro de realizar transacciones financieras
en la empresa

Los colaboradores de la empresa demuestran un
interés personal en querer resolver los problemas de
los usuarios.

Los colaboradores de la empresa inspiran confianza
a los usuarios

Los colaboradores de la empresa tratan cortésmente
a los usuarios

Los colaboradores de la empresa muestran
preocupacion por los intereses de los usuarios.

Los colaboradores de la empresa se encuentran
atentos ante los requerimientos de los usuarios
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Anexo 02: Cuestionario para medir satisfaccion del cliente

Fecha: /]

Duracion estimada: 10 minutos
Instrucciones:

Estimado cliente por favor lea detenidamente las siguientes afirmaciones y marque con
una equis (X) la respuesta correcta segun su criterio. La informacion obtenida se
mantendra en absoluta reserva.

Totalmente de acuerdo TA

De acuerdo A

Indiferente I

En desacuerdo D

Totalmente en desacuerdo TD

ITEM TA |A I D TD

Volveria a realizar transacciones financieras en la
empresa

Recomendaria los servicios que ofrece la empresa

La empresa satisface sus necesidades

La empresa cumple a cabalidad con la publicidad
que ofrece

La calidad de atencion del personal de la empresa
fue la adecuada

La experiencia de servicio de la empresa superd sus
expectativas.

La atencion y el trato en la empresa es personalizado

Los servicios ofrecidos por la empresa son de
calidad

El servicio de atencion que brinda la empresa es de
calidad
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La empresa cuenta con elementos tecnoldgicos que
brinda una mejora calidad de servicio
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