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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion cuyo objetivo fue diagnosticar la relacion que existe
entre la Calidad de los Servicios y el nivel de satisfaccion de los clientes de la Ferreteria
Unguymaran del 2020, para lo cual se hizo uso del modelo SERQVUAL” a fin de determinar
la relacion de las variables: “calidad de servicio” y “satisfaccion de los clientes”, la
Metodologia usada en la presente investigacion corresponde a un estudio cuantitativo,
disefio no experimental, tipo de investigacion ‘“descriptivo — correlacional”, con una
poblacion de 180 clientes, la muestra a 72 clientes, utilizando la técnica de la encuesta
mediante el cuestionario para obtener la informacion requerida. Los resultados que se obtuvo
a través del uso del Coeficiente de Spearman existe una correlacion positiva entre las
variables “calidad de servicio” y nivel de satisfaccion de los clientes”, llegando a la
conclusion que la empresa Ferreteria Unguymaran, obtuvo un nivel de percepcion bueno
representado por un 48,7% de los encuestados, capacidad de servicio con un nivel de
percepcion regular en un 36,8% y la competencia del personal con un nivel bueno en un

30,3%.

Palabras claves: cliente, calidad y servicio
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ABSTRACT

The present research work whose objective was to diagnose the relationship that exists
between the Quality of Services and the level of satisfaction of the clients of the
Unguymaran Hardware store of 2020, for which the SERQVUAL model was used "in order
to determine the relationship of the variables: "service quality" and "customer satisfaction",
the Methodology used in this research corresponds to a quantitative study, non-experimental
design, "descriptive - correlational" type of research, with a population of 180 customers,
the sample to 72 clients, using the survey technique through the questionnaire to obtain the
required information. The results that were obtained through the use of the Spearman
Coefficient, there is a positive correlation between the variables "quality of service" and the
level of customer satisfaction, "concluding that the Unguymaran Hardware company
obtained a good level of perception represented by 48.7% of those surveyed, service capacity
with a level of regular perception in 36.8% and the competence of the staff with a good level

in 30.3%.

Keywords: customer, quality and service
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INTRODUCCION

No es novedad que las empresas y/o organizaciones en todo el mundo buscan la calidad
de servicio en sus productos para poder satisfacer las necesidades de sus consumidores,
es por eso que al no encontrar valor agregado, actualmente son mas exigentes a la hora
de brindar un servicio de calidad.

El presente trabajo de investigacion y ahora informe final “Propuesta del modelo
“servperf” en la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion de los clientes de la
ferreteria Unguymaran del distrito de Conchamarca 2021”; tuvo como objetivo
principal “Diagnosticar la relacion que existe entre la Calidad de los Servicios y el
nivel de satisfaccion de los clientes de la Ferreteria Unguymaran del 2020 ’; utilizando
como metodologia para la siguiente investigacion el disefio no experimental, con el
tipo de investigacion descriptivo — correlacional, con la finalidad de identificar el
grado de relacion de las variables, lo datos serdn recogidos de la muestra de 72 clientes
que seran encuestados y brindaran su opinion mediante el instrumento de la encuesta,
con el fin de conocer si existe o no relacion entre ambas variables.

El primer capitulo del presente informe detalla la descripcion del problema, detallando

el problema de investigacion y los objetivos que se pretende lograr.

El segundo capitulo fue destinado al establecimiento del marco teodrico, donde se
defini6 los antecedentes, luego del andlisis de cada variable de manera tedrica, como

las categorias de analisis que servirdn para nutrir nuestra investigacion.

En el tercer capitulo se definid los aspectos metodoldgicos de la investigacion, el
modelo de investigacion, tipo, nivel, las técnicas y el instrumento utilizado para

corroborar las hipotesis

En el cuarto capitulo se define los resultados obtenidos de la investigacion a base de

cuadros que nos ayudaran con la contratacion de la hipotesis.

El quinto capitulo fue destinado a la discusion de resultado a partir de los datos

obtenidos del capitulo cuatro.

Por finalizar se presenta las conclusiones, las sugerencias seguido de los anexos que

corroboraran el trabajo de investigacion que se realizo.



10

CAPITULO I. ASPECTOS BASICOS DEL PROBLEMA DE
INVESTIGACION

1.1.  Fundamentacion del problema

Las microempresas en el marco de complejidad necesitan generar respuestas
eficientes ante los requerimientos de los clientes generando asi que las empresas

mejoren la calidad del servicio que brindan.

El mundo de la construccion no es ajeno a esta realidad. Su desarrollo
incrementa la demanda de materiales que se utilizan para diversas edificaciones y
proyectos de construccion, asi mismo esto repercute en que los clientes se vuelven mas

selectivos a la hora de escoger un mejor producto y el mejor trato.

Es sabido que las ferreterias son importantes proveedores de materiales de
construccion ademas de articulos de uso doméstico y profesional en amplios rubros

como electricidad, gasfiteria, pintura y otros.

La Ferreteria Unguymaran ubicada en la localidad de Unguymaran, Distrito de
Conchamarca, provincia de Ambo y Region Hudnuco es una micro empresa dedicada
a la venta de productos para la construccion, tales como materiales de construccion,
materiales eléctricos, linea de pintura, linea de sanitarios, linea de ceramica, entre
otros, ofrecidos al mercado local y regional. Es un negocio que recién estd en el
mercado por ello es necesario realizar un estudio referente a la calidad de servicio que
se brinda el cliente y si este servicio satisface al cliente positivamente. Asimismo, el
trabajo de investigacion enfatiza que la atencion al cliente con un servicio de calidad

tiene un nivel de excelencia para alcanzar el nivel de satisfaccion de los clientes.

En ese sentido la finalidad del presente trabajo de investigacion es determinar
si, en la Ferreteria Unguymaran existe una relacion significativa entre la Calidad de
los servicios y el nivel de satisfaccion de los clientes de la Ferreteria Unguymaran del

Distrito de Conchamarca.
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1.2, Justificacion e importancia de la investigacion

El informe final estuvo dirigida al analisis y la problematica de como los
microempresarios del rubro de Ferreteria no practican de manera adecuada en brindar

la calidad de los servicio y satisfaccion de sus clientes potenciales.

Con el presente trabajo de investigacion se propone brindar la Calidad de
servicios y medir el nivel de satisfaccion de los clientes y mantener la cartera de los

clientes de las microempresas del rubro de Ferreteria.

Con la propuesta de brindar la Calidad de los servicios se busca que las
Microempresas del rubro de ferreteria se enfoquen basicamente a su satisfaccion de

sus clientes, de esta manera sus clientes estan atendidos de unaforma optima.
Importancia

Esta investigacion es notable, considerando que la calidad de los servicios es
un valor agregado muy valioso para la satisfaccion de los clientes, porque los clientes
son los mas importantes de toda empresa. En estos dias los administradores de las
empresas y microempresas deben desarrollar nuevas estrategias de brindar un servicio
de calidad a corto y largo plazo y de esta manera se realiza la atencion enfocada a los
clientes con eficiencia y eficacia una nueva experiencia y detalles al ser atendidos y se
de esta manera se alcanza el nivel de satisfaccion. Con el presente trabajo de
investigacion se pondra en practica el brindar la calidad de los servicios y en funcion

a las estrategias aplicadas se abre un amplio camino para los futuros clientes.
1.3.  Viabilidad de la investigacion
a) Viabilidad técnica

La viabilidad técnica para efectos de la ejecucion del presente trabajo de
investigacion, se tiene el soporte técnico para el desarrollo del proyecto y la
investigacion misma, es decir contamos con la informacion de la base de datos de la
ferreteria Uguymaran, asi como de los clientes focalizados dentro del ambito de

prevalencia de la empresa.
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b) Viabilidad econémica

Para el cumplimiento de las diferentes etapas de la investigacion si tenemos la
factibilidad econdémica que permita cumplir con las diferentes etapas de la
investigacion. Es mas, en mi condicion de profesional involucrado en el ambito de la
gestion y administracion de la empresa privada se me hace mas factible prever el tema

econodmico a fin de cumplir con los objetivos previstos.
¢) Viabilidad temporal

La presente investigacion, es viable temporalmente puesto que investigaremos
la importancia que tiene propuesta del modelo “servperf” en la calidad de servicio
y el nivel de satisfaccion de los clientes de la Ferreteria Unguymaran del distrito

Conchamarca — 2021.
d) Viabilidad ética

La presente investigacion es viable dentro del constructo de la ética, guardando
las reservas y procedimientos de las normas y reglas sociales que involucran a los

propietarios de la empresa ferretera Unguymaran asi como de los clientes.
1.4.  Formulacion del problema

1.4.1. Problema general
(Cuadl es la relacion existente entre las variables “calidad del servicio y

“nivel de satisfaccion” en los clientes recurrentes a la ferreteria Unguymaran
en el periodo 20217
1.4.2. Problemas especificos

(Cual es la relacion existente entre los elementos tangibles y la variable
“nivel de satisfaccion” en los clientes recurrentes a la Ferreteria Unguymaran

en el periodo 20217

(Cual es la relacion existente entre la Competencia del personal y la
variable “nivel de satisfaccion” en los clientes recurrentes a la Ferreteria

Unguymarande en el periodo 2021?
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(Cual es la relacion que existente entre la Capacidad de respuesta y la
variable “nivel de satisfaccidn” en los clientes recurrentes a la Ferreteria

Unguymaran en el periodo 20217
Formulacion de objetivos

1.5.1 Objetivo general
Diagnosticar la relacion que existe entre la Calidad de los Servicios y

el nivel de satisfaccion de los clientes de la Ferreteria Unguymaran del 2020.

1.5.2. Objetivos especificos
Determinar la relacion que existe entre los elementos tangibles y el

nivel de satisfaccion de sus clientes de la Ferreteria Unguymaran del 2020

Determinar la relacién que existe entre la competencia de personal y el

nivel de satisfaccion de los clientes de la Ferreteria Unguymaran de — 2020

(Determinar la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y el

nivel de satisfaccion de los clientes de la Ferreteria Unguymaran de - 20207
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CAPITULO II. SISTEMA DE HIPOTESIS

Formulacion de las hipotesis

2.1.1 Hipotesis general

Hi: Existe una relacion significativa entre la Calidad de los servicios y

el nivel de satisfaccion de los clientes de la Ferreteria Unguymaran — 2020.

Ho: No existe una relacion significativa entre la Calidad de los servicios

y el nivel de satisfaccion de los clientes de la Ferreteria Unguymaran — 2020.

2.1.2. Hipétesis especificas

Se aprecia la existencia de la relacion significativa entre los elementos

tangibles y el nivel de satisfaccion de sus clientes de la Ferreteria Unguymaran.

Se demuestra la existencia de la relacion significativa entre la
competencia de personal y el nivel de satisfaccion de los clientes de la

Ferreteria Unguymaran.

Se demuestra la existencia de la relacion significativa entre la capacidad
de respuesta y el nivel de satisfaccion de los clientes de la Ferreteria

Unguymaran

Operacionalizacion de variables

HIPOTESIS| VARIABLES

DIMENCIONES INDICADORES

e Numero de instalaciones fisicas adecuadas
e Numero de personal que trabaja en la

Existe una .
relacion Elementos ferreteria
significativa tangibles ® NUmero de vehiculos para transporte de
entre las materiales yherramientas de ferreteria.
variables e Nivel de diversidad de los productos.
“Calidad de | CALIDAD DE e Nivel de comunicacion con los clientes
los LOS o Nivel de capacidad técnica
servicios”y | SERVICIOS Competencia del

el “nivelde
satisfaccion

de los e Tiempo de entrega de pedidos
clientes” . . .,
. e Nivel de horario de atencion
Capacidad de . .
respuesta ® Numero de pedidos atendidos

personal.

o Nivel de empatia con los clientes

e Nivel de atencion al cliente.

oportunamente

e Numero de pedidos atendidos fuera del
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plazo deentrega.
o Nivel de satisfaccion Psicolégica de los
clientes al seratendidos.
Expectativas e Nivel de los precios de los insumos se
encuentraacorde almercado
NIVEL DE o Nivel de experiencias de traslado a
SATISFACCIO domicilio.
N o Nivel de atencion en tiempo real
e Nivel de resultado al obtener un producto
Rendimiento ¢ Nivel de percepcion sobre el servicio
percibido brindado porel personal
de la Ferreteria.

2.3.  Definicion operacional de las variables

Variable 1: Calidad de los Servicios

Es un concepto que deriva de la propia definicion de Calidad, entendida esta
como satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente o, expresado en
palabras de J. M. Juran, como aptitud de uso. Se trata de objetos fisicos cuya utilizacién

por el cliente resuelve una necesidad sentida.
Dimensiones

Elementos Tangibles: Consiste en la apariencia de las instalaciones fisicas, el
equipo, el personal y los materiales de comunicacion. Todos ellos transmiten
representaciones fisicas o imagenes del servicio que los clientes, y en particular los

nuevos, utilizardn para evaluar la calidad.

Competencia del personal: El cliente califica qué tan competentes el
empleado para atenderlo correctamente si es cortés, si condcela empresa donde trabaja
y los productos o servicios que vende, si domina las condiciones de venta y las
politicas, en fin, si es capaz de inspirar confianza con sus conocimientos como para

que usted le pida orientacion.

Capacidad de Respuesta: Disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos
de un servicio rapido y oportuno. Nuestros clientes no tienen por qué rogarnos para ser

atendidos, ni para que sus dificultades o problemas sean solucionados, debemos estar
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al tanto de las dificultades, para estar un paso adelante de ellas y una buena forma de

hacerlo es retroalimentandonos con las observaciones de nuestros clientes.
Variable 2: Nivel de Satisfaccion.

De la comparacion entre el rendimiento percibido del producto o servicio con
sus expectativas. La accion de satisfacer o satisfacerse se conoce como satisfaccion.
Es posible definir la satisfaccion del cliente como el nivel del estado de animo de un

individuo.
Dimensiones

Expectativas: Expectativa: Imagen mental esperada para un servicio deseado
que esta influenciada por un conjunto de antecedentes tanto internos como externos,
que el cliente recopila y genera una creencia sobre lo que debe ocurrir en la relacion

con ese proveedor en concreto, (Barroso C. & Martin A, 1999).

Rendimiento percibido: se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de
valor) que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio.
Dicho de otro modo, es el "resultado" que el cliente "percibe" que obtuvo en el

producto o servicio que adquirio.
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CAPITULO III. MARCO TEORICO

Antecedentes de investigacion

3.1.1. Antecedentes internacionales:

“SERVICIO AL CLIENTE EN LAS FERRETER{AS DEL
MUNICIPIO DE SALCAIJA, DEPARTAMENTO DE
QUETZALTENANGO”, MAYO DEL 2018”, Presentado por Marilyn Julissa

Solis Gramajo, la investigadora presenta el siguiente resumen:

Se afirma que las ferreterias de la ciudad de Salcaja, departamento de
Quetzaltenango, utilizan el servicio al cliente, ya sea en forma deficiente o
incluso parcial, ya que no escuchan durante la capacitacion al personal, ni
controlan, por un lado, la correcta satisfaccion de sus clientes potenciales y por
ultimo la calidad del servicio brindado, es por eso que se corre el riesgo de
poder perder los clientes mas importantes. Basandose en la opinion y la actitud
de los clientes de la ferreteria de la ciudad de Salcaja departamento de
Quetzaltenango, ya que no cumplen con las expectativas de los clientes, puesto
que mostraron la negativa aceptacion a causa que los trabajadores de las

empresas de ferreteras no muestran atencion de calidad hacia ellos.

“ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO POSVENTA Y LA
SATISFACCION DE CLIENTES DE LOS CONCESIONARIOS DE LA
INDUSTRIA AUTOMOTRIZ EN COLOMBIA 2016” PRESENTADA POR
Olga LORENA SANTAMARIA CASTELLANOS, PARA OPTAR EL
TITULO DE MAGISTER EN ADMINISTRACION, La investigadora

presenta el siguiente resumen:

El proposito del presente estudio es analizar la percepcion de calidad
del servicio de los concesionarios automotrices del pais, identificando los
factores que impactan en la satisfaccion de los clientes y que son importantes
en el mercado de los concesionarios. Como instrumento de medicion se utilizo

el modelo SERVPEREF (Service Performance), escala propuesta por Cronin y
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Taylor (1992), reconocida por su validez, utilidad y eficiencia para medir la
calidad del servicio en los negocios con la posibilidad de abarcar varios
sectores y en este caso aplicada a los concesionarios con presencia a nivel
nacional. Se realizd un muestreo no probabilistico por cuotas con los clientes
de 2 concesionarios Chevrolet de Colombia, dando lugar a 139 encuestas
individuales para el anélisis, complementada con entrevistas a profundidad a
clientes de concesionarios de otras marcas y a los Gerentes de Servicio
Posventa. Se identificaron los factores que influyen en la satisfaccion de los
clientes de los concesionarios y el grado de complacencia, asi como la
relevancia de cada una de las dimensiones cumplir con las expectativas de los
clientes. Finalmente, se resaltan las oportunidades de mejora para este mercado

tan competitivo.

3.1.2. Antecedentes nacionales

“EL NIVEL DE LA CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE Y SU
RELACION CON LAS VENTAS DE LA EMPRESA MOTOREPUESTOS
LIBERTAD S.R.L., TRUJILLO, 2017, presentada por el Bachiller BLAS
HOMAR REATEGUI TUANAMA, para optar el titulo de Licenciado en
Administracion y Gestion Comercial. el investigador presenta el siguiente

resumen:

La presente investigacion tiene como proposito de estudio el determinar
“EL NIVEL DE LA CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE Y SU
RELACION CON LAS VENTAS DE LA EMPRESA MOTOREPUESTOS
LIBERTAD S.R.L., TRUJILLO, 2017”

La investigacion es de tipo de transversal descriptivo donde la unidad
de estudio fueron los clientes externos conformado por 113 clientes de la
empresa Motorepuestos Libertad SRL registrados en la base de datos formal de
la empresa y tienen una antigiiedad mayor a dos afios. La muestra determinada
fue de 52 clientes elegidos de manera probabilistica y por conveniencia. Para
conocer si se satisfacen sus necesidades y en qué medida se ha tomado como

referencia las dimensiones del método SERVQUAL, citado por (Parasuraman
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A. z., 1985) que ha permitido observar y examinar las expectativas de los
consumidores. Como resultado de la investigacion, se concluyé que el 96.2%
de los encuestados perciben un alto nivel en la calidad de servicio por parte de
la empresa Motorepuestos Libertad, siendo la dimension con mayor fortaleza
la de Seguridad (90.4%) seguido de las dimensiones Capacidad de Respuesta
(75%), Fiabilidad (71.2%) mientras que los puntos de oportunidad
identificados esta en las dimensiones Empatia y Elementos Tangibles con
48.1% respectivamente. Asimismo, a través del uso del Coeficiente de
correlacion de Spearman se determino la existencia de una correlacion positiva
de 0,538 entre las variables Calidad de Servicio y Ventas. Por lo tanto, al
obtener un nivel de significancia (0.00) es menor al nivel de significancia del
0.05 por lo que acepta la hipotesis de investigacion rechazandose la hipotesis
nula. Finalmente, dejamos a su servicio esta presente investigacion, con el
deseo de lograr mejorar la calidad deservicio al cliente en la empresa
Motorepuestos Libertad y lograr una plena satisfaccion en ellos. Los resultados
ayudaron a identificar y priorizar las categorias donde deberan implementarse

acciones de mejora.

“LA CALIDAD DE SERVICIO Y SU INFLUENCIA EN LA
SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA FERRETERIA J&A EIR.L.,
BAGUA 20177, presentado por los: Br. Evelyn Maryury Alva Castillo y Br.
Jos¢ Fernando Mauricio Saavedra, para optar el titulo de Licenciado en

Administracion, los investigadores presentan el siguiente resumen:

La presente investigacion se realizd en la ciudad de Bagua con el
proposito de determinar de qué manera la calidad del servicio influye en la
satisfaccion de los clientes de la ferreteria J&A E.LLR.L. Esto, en razon de que
la intensa competencia en la zona amerita conocer con precision la percepcion
del cliente en lo que a calidad de servicio se refiere. En tal sentido se recolect6
la informacion aplicando una encuesta a una muestra de 199 clientes que
acudieron a la ferreteria J&A E.ILR.L. en los tres ultimos meses del afio 2017,
empleando como instrumento el cuestionario SERVQUAL adaptado al

contexto de la empresa y que estuvo conformado por 27 preguntas de tipo
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cerradas. Para obtener la muestra se aplico el muestreo aleatorio simple y se
utiliz6 el tipo de investigacion explicativo de corte transversal. Los resultados
del presente estudio nos demuestran claramente que la calidad de servicio
ofrecido por la ferreteria J&A E.I.R.L. influye directamente en la satisfaccion
de sus clientes, debido a que existe una fuerte incidencia de las dimensiones de
la calidad de servicio (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia) sobre la satisfaccion de dichos clientes.

3.1.3. Antecedentes nacionales

CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA
SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA DE TRANSPORTE
TERRESTRE DE PASAJEROS GM INTERNACIONAL SAC — HUANUCO.
2017. presentado por DISNELA YANELA MODESTO ANDRES, nos presenta

el siguiente resumen:

La investigacion fue realizada en la empresa de Transportes terrestres
de pasajeros GM Internacional SAC, siguiendo una metodologia cuantitativa,

con el disefio transaccional — correlacional.

Como objetivo principal se tuvo el determinar la relacion de la calidad
de servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa GM Internacional

SAC — Huanuco.

Teniendo como problema principal: ;Cual es la relacion entre calidad
la de servicios y la satisfaccion de los clientes de la empresa de Transportes
terrestres de pasajeros GM Internacional SAC, 2017? Dando como posible
solucion la hipdtesis general: Existe relacion positiva entre calidad la de
servicios y la satisfaccion de los clientes de la empresa de Transportes terrestres

de pasajeros GM Internacional SAC, 2017.

Luego de analizar las bases tedricas y comprobarlo con los resultados
de la investigacion se concluy6 en lo siguiente: Se determind la relacion
significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de la

empresa de Transportes terrestres de pasajeros GM Internacional SAC, debido
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a la sofisticacion de los clientes para satisfacer nuevas necesidades todo el

tiempo.

La muestra del presente trabajo de investigacion fue determinada por
282 personas. Los resultados de la presente investigacion muestran que existen
factores que contribuyen a mejorar la calidad del servicio por parte de los
trabajadores de la empresa de Transportes GM Internacional, se concluye que
existen factores que contribuyen a que los clientes perciban una buena atencion
y se encuentren satisfechos con el servicio, asi mismo existen debilidades y
factores que se deben mejorar para seguir brindando y buscando la creacion y

mantenimiento de una ventaja competitiva.
Bases teodricas

3.2.1. Calidad de servicios

Es dificil de dar un concepto exacto, pues eso dependerd segun las
necesidades o expectativas de la clientela. La calidad generalmente significa

lograr un estandar del cliente mayor a un estandar insatisfactorio.

Segtin: (Herndndez, C y A, 2009) lo definen como: “Un motor
competitivo requiere de una cultura organizacional innovadora en la que todos
participen en un proceso constante de evaluacion y mejora, todo ello
encaminado a fidelizar a los clientes y a fidelizarlos de forma diferente a los

competidores”. (pag. 460).

Segun Galvis (2011) se define como: “Un compuesto de numerosos
elementos o caracteristicas de calidad (cortesia, oportunidad o rapidez en la
entrega, precios justos, etc.) evaluados por los clientes en relacion a un servicio,
segin como haya sido la satisfaccion de sus necesidades y expectativas”. (pag.

44)

Para Hernandez (2009), la calidad de servicio es un método bésico que

moldea la estructura organizacional y funcional dentro de las variables,
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teniendo en cuenta las necesidades de los clientes, ya que el ser humano busca

satisfacer sus necesidades con la calidad del servicio presentado.

(Vargas, 2006), indica que la satisfaccion de un servicio esta indicado
por la calidad de su servicio. Como también el éxito de una buena relacion de

la empresa y sus clientes se basa a la atencion de las demandas de su clientela

Segun (Pérez, 2006), la calidad del servicio se relaciona directamente
proporcional a la buena atencion al cliente, por eso es necesario entender el

significado de calidad y de servicio.

3.2.1.1. Dimensiones de la variable “calidad del servicio”

Elementos tangibles: Representados por caracteristicas
fisicas, los equipos que maneja la empresa, como empleados con
disponibilidad de brindar servicios, los productos y medios utilizados
para la comunicacion ya sea internas o externas. Todo lo que el cliente
puede visualizar y usar juega uno de los roles de igual importancia,
como la infraestructura, instalaciones, asi como uniformes y la empatia

de los personales.

Competencia de personal: En la mayoria de las
organizaciones, sin importar su naturaleza, tamafio o especializacion se
van a considerar factores similares en relacion a las caracteristicas que
deben tener los funcionarios que atienden a los clientes. En algunas
organizaciones se les denomina “Oficiales de Servicio al Cliente”, que
en el acronimo se sintetiza como OSC, en otras se les llama “Auxiliares

de Servicio al Cliente”, ASC.

Otros términos utilizados para este grupo de colaboradores es
el de “Counter”, “Plataformistas” o “Ejecutivos”. : Para suministrar
servicios es necesario establecer un contacto entre la organizacion y el
cliente. Es una relacion en la que el cliente participa en la elaboracion del

servicio.
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Capacidad de respuesta: Se refiere a la actitud que se muestra
para ayudar a los clientes y suministrar un servicio rapido; también es
considerado parte de este punto, el cumplimiento a tiempo de los
compromisos contraidos, asi como también lo accesible que pueda serla
organizacion para el cliente, es decir, las posibilidades de entrar en
contacto con la misma y la factibilidad con que se pueda lograrlo. Esta
capacidad de respuesta representada por la disposicion, que tienen los
colaboradores de la empresa, de ayudar a los clientes ante cualquier
imprevisto y proporcionarles un servicio rapido. Asociamos la capacidad
de respuesta principalmente al tiempo que tardamos en dar un servicio,
pero no es tan sencillo como parece. La verdad es que la capacidad de
respuesta tiene que ver con tres aspectos fundamentales: tiempo, calidad

y tono comunicacional.

3.2.2. Nivel de Satisfaccion
3.2.2.1 Definicion

Este se puede medir de acuerdo al estado de animo de un
individuo el cual se obtiene de la comparacion si el producto o servicio
cumplié con sus expectativas. Esto quiere decir que el objetivo de
mantener satisfecho al cliente es primordial para cualquier empresa. En
los ultimos tiempos las expectativas del cliente han ido evolucionando
en su definicion. Ya que antes se pensaba que si el trabajo se encontraba
bien hecho el cliente estaria satisfecho. Por lo que actualmente se mide
el nivel de satisfaccion de acuerdo a las expectativas cumplidas.
Dependiendo el nivel de satisfaccion de las expectativas del cliente, se
puede conocer la lealtad y fidelizacion hacia una marca o empresa. Un
cliente insatisfecho cambiard de marca o tienda de forma inmediata
(deslealtad condicionada por la misma empresa). Por su parte, el cliente
satisfecho se mantendra fiel a la empresa; pero solo hasta que este
encuentre otro proveedor que tenga una oferta mejor (lealtad

condicional). Por su parte el cliente complacido sera leal a una marca o
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empresa porque siente una afinidad emocional que supera ampliamente

a una simple preferencia racional (lealtad incondicional).

(Garcia, 2011) nos define como: “El acto de conseguir que los
clientes puedan apreciar el esfuerzo y dedicacion que se hace por ellos,
asi como su valoracion respecto a la prestacion de un servicio o

producto adquirido” (pag. 188).

(Chase & Jacobs, 2014) Comentan que cuando una persona o
empresa tiene una necesidad en particular, busca un bien o servicio para
satisfacer esa necesidad. Durante el proceso, los consumidores
desarrollan un conjunto de expectativas acerca de lo que les traera el
producto o servicio después de que lo compren; En algunos bienes, el
cliente debe esperar un determinado tiempo que se le entreguen o el

encargado del servicio le brinda su atencion.

Kotler y Armstrong (2010), el contentamiento del cliente
depende del desempeio percibido de un producto en términos de valor
en relacion con las expectativas del consumidor. Si el rendimiento
cumple con las expectativas, el consumidor quedara feliz. Si el
rendimiento supera las expectativas, el comprador quedar muy

contento.

Evans y Lindsay (2008), la satisfaccion del cliente es muy
importante para el desarrollo de un negocio. Pues, de esta manera, una
organizacion sabra cuan satisfechos estan los clientes con los bienes y
servicios ofertados, y en algunos casos con los bienes y servicios de la
competencia. El ciclo termina con la medicion del grado satisfaccion de
la clientela. Estas medidas de satisfaccion del cliente permiten a una
entidad hacer lo siguiente: saber lo que piensan los clientes sobre la
atencion brindada por parte de la entidad para complacer sus
necesidades e identificar las razones de la insatisfaccion y las por

cumplir, asi como los motivadores de la satisfaccion.
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3.2.2.2. Dimensiones satisfactorias de la clientela

De acuerdo a Thompson (2005) la satisfaccion de la clientela

se basa en dos factores: Las expectativas y el rendimiento recibido:

Expectativas: (Gosso, 2010) define: La expectativa que espera
recibir el cliente de un servicio por el que esta pagando, ya que esta
conformado por la dimension elemental y sensitiva. La primera
dimension relacionada con la prestacion de servicio y el otro a lo que el

cliente espera sentir respecto al servicio prestado.

e Comentarios positivos o negativos de otros clientes.
e Experiencias con anteriores productos o servicios.
e El precio esta de acuerdo a las posibilidades del cliente

e El marketing de la empresa sobre un determinado producto.

El Rendimiento visto: (Pérez, 2017) conceptualiza: “El
desempetio del producto que el cliente adquiere y con el logro que ¢l
considera haber obtenido. Es en si, el resultado que el cliente percibe al

haber obtenido un producto o servicio” (pag. 52).
Tiene las siguientes caracteristicas:

e Basada en la percepcion que tiene el cliente de un servicio
ofrecido por una entidad y/o empresa.

e Surge de la comparacion de resultados obtenidos del bien o
Servicio

e Estd estrechamente relacionada a los comentarios de los
otros clientes

e Depende del estado animico del cliente
3.3.  Bases conceptuales

Calidad: Considerado como el conjunto de factores que determinan el
bien que aguardan semejanza esto aliviandolas necesidades de los clientes al

cumplirlas exigencias de la demanda. (Larrea, 1991) (pag.16)



26

Calidad de servicio: Se refiere a la medicion de los requisitos del cliente
después de una impresion del servicio recibido. Contando con la cercania entre
el servicio esperado y lo que se percibe (Camison, Cruz y Gonzales, 2006)

(Pag. 193)

También conocido como el conjunto de caracteristicas y atributos de un
producto o servicio que va a satisfacer las necesidades del consumidor en

referencia a los insumos utilizados a la atencion al cliente, etc. (Gomez, 2013).

Cliente: Es la persona que realiza transacciones con una entidad a
cambio de recibir un bien o servicio. Los clientes son considerados como

activos que se valora en un tiempo y espacio determinado (Kotler, 2003)

Por otro lado (Camisén y Gonzales, 2006) lo definen como a quien

recibe un producto o alglin servicio por una transaccién o medio de pago.

Expectativa: Es la posibilidad razonable de conseguir un determinado

resultado al consumir un bien o servicio (Martinez, 2013, p.36).

Necesidad: es la falta de algo ya sea en estado fisico o emocional. Por
lo tanto, la necesidad dentro del ambito de la comercial es la carencia por
satisfacer una determinada necesidad de consumo de acuerdo a las condiciones
economicas y sociales de una persona u familia, la misma que tiene como

objetivo final suplir una necesidad concreta.

Percepcion: hace referencia al conocimiento adquirido de un objeto o

hechos en un determinado tiempo. (Arias, 2006, p.10).

Satisfaccion: Basicamente estd orientado a tener dos formas de
expresion de la persona, la satisfaccion plena, cuando el producto encierra
elementos como la calidad, el buen trato, empatia, entrega del productos y buen
costo; de lo contrario es la insatisfaccion del cliente, que no logra cubrir sus

expectativas con respecto al producto y la empresa que expende el bien.

Comunicaciéon: Es el uso de varios métodos de comunicacién que
utiliza el personal de una empresa con la finalidad de generar empatia entre el

vendedor y cliente; estos métodos de comunicacion pueden ser: oral, escrito,
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electronico, facial y/o corporal, es decir son formas como la persona se
comunica asertivamente para tener éxito en las ventas dentro de una

organizacion comercial.

Empatia: Definido como la capacidad afectiva de una persona en
ponerse en el lugar de un apersona cuya realidad es diferente a la suya. ...Y no
solo para comprender como es que la otra persona se siente, Sino
correspondiendo correctamente aquellos sentimientos.

https://webcache.googleusercontent.com/
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CAPITULO IV. MARCO METODOLOGICO

Ambito de estudio

El ambito de investigacion se desarrolld a los clientes de la Ferreteria
Unguymaran, ubicado en la Carretera Central Km. 11/5 — Unguymaran —

Distrito de Conchamarca — Provincia de Ambo y Region de Hudnuco.

Region: Huanuco
Provincia : Ambo
Distrito : Conchamarca

Razon Social : Ferreteria Unguymaran

Tipo y nivel de investigacion

De acuerdo a la finalidad realizada es basica, porque mejora el
conocimiento y comprension de los fendmenos sociales, asi mismo es el

fundamento de toda investigacion. (Kerlinger, 2002)

El nivel de investigacion es correlacional, o relacional como le llama
Hernéndez, Fernandez, & Baptista (2014) es decir que luego de conocer la
situacion problematica y determinar su frecuencia, podemos determinar qué

factores estan relacionados con esta frecuencia registrada.
Poblacion y muestra

Segun Gémez (2006) define: “La poblacion es el conjunto total de los
objetos de estudio (eventos, organizaciones, comunidades, personas, etc.) que

comparten ciertas caracteristicas comunes, funcionales a la investigacion” (p.

109).

En el presente estudio de la poblacion estaba conformada por 180
clientes de la Ferreteria Unguymaran, los cuales se contabilizaron segun el

Registro de ventas diarias y totalizadas por mes segtn el cuadro:



POBLACION EN ESTUDIO

DESCRIPCION NUMEROPORCENTAJE

CLIENTES DE 20 A40 ANOS 120 67%

CLIENTES DE 41 A 60 ANOS 60 33%
POBLACION TOTAL 180 100%

Muestra.
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Para el presente proyecto de investigacion la poblacion estuvo

conformada por 180 personas, clientes focalizados de la base de datos que

adquirieron productos de la empresa ferretera Uguymaran, a nivel del distrito

de Pillcomarca. En consecuencia, Mendoza citado por (Charaja Cutipa, 2011)

afirma que si la poblacion de estudio N, es menor a 500 se recomienda tomar

el 40% de la poblacion.

Por lo que la Muestra del trabajo de investigacion es de 72 clientes de

la Ferreteria Unguymaran. A continuacion, se detalla la muestra.

MUESTRA EN ESTUDIO
DESCRIPCION NUMERO [PORCENTAJE
CLIENTES DE 20 A 40 ANOS 48 67%
CLIENTES DE 41 A 60 ANOS 24 33%
MUESTRA TOTAL 72 100%

4.3.1. Descripcion de la poblacion

La poblacion esta constituida por nuestros clientes que tienen un rango

entre 20 a 60 afios de edad, los cuales han adquiridos una serie de productos de

la ferreteria Uguymaran durante el afio 2020, tal como se puede constatar en la

base de datos de la empresa.
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4.3.2. Muestra y método de muestreo
La muestra esta constituida de 72 clientes, escogidos por conveniencia

a una proporcion de 48 personas entre 20 a 40 afios de edad y 24 personas entre

41 a 60 anos.

4.3.3. Criterios de inclusion y exclusion

Para este criterio se considero a los maestros de obra, albaiiles, expertos
en construccion, oficiales o peones inmersos en el rubro de construccion de
viviendas y otros, se excluyeron a los acompafiantes, nifios, mujeres, y

visitantes casuales.

Disefio de investigacion
Para la presente investigacion se utilizé el disefio correlacional, no

experimental y de  corte transversal.

Se representa de la siguiente manera:

Oov1

I | Relacion
M

\ Ov2

Donde:

M = Muestra:
OV1 = Observacion de la variable 1: Calidad de servicio
OV2 = Observacion de la Variable 2: Satisfaccion del cliente

R = Correlacion entre la variable 1 (calidad del servicio) y la variable 2

(Satisfaccion del cliente)
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Técnicas e instrumentos

4.5.1 Técnicas
Esta técnica es la encuesta que se utiliza un grupo de procedimientos de

investigacion mediante se recopila y se analiza una serie de datos de una

determinada poblacion o universo amplio. (Kerlinger, 2002)

4.5.2 Instrumentos
Se utilizé el cuestionario que servira para recopilar datos, que consiste

en segmentos de preguntas de una o de las dos variables, de acuerdo al

problema de investigacion (Kerlinger, 2002).

4.5.2.1. Validacion de los instrumentos para la recoleccion de
datos
Sanchez y Reyes (2002. La validez es la atribuciéon que hace

referencia a que todo instrumento debe medir lo que se propone medir,
es decir, demuestra efectividad en la obtencion de resultados en cuanto
a su capacidad, conducta, desempefio u otros aspectos que quiere medir.

En este caso, la herramienta es confirmada por evaluacion de expertos.

4.5.2.2. Confiabilidad de los instrumentos para la recoleccion de
datos
Se probd con el coeficiente alfa de cronbach ya que ambos

instrumentos son alternativos de respuesta multiple. De acuerdo a Rosas
& Zuiiga (2010) se considera el instrumento  confiable a partir de un

valor de 0.75. (Rosas & Zuiiiga, 2010)
Técnicas para el procesamiento y analisis de datos

Una vez obtenidos los datos proporcionados por el instrumento, se
procederd a la codificacion y tabulacién respectiva en una tabla de doble
entrada, en las cuales se colocara verticalmente el nimero de los encuestados,
y horizontalmente el numero de cada pregunta para procederd vaciar los

codigos de respuesta en el interior de la misma.
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Aspectos éticos

En la elaboracién de la tesis, se ha dado cumplimiento a la Etica
Profesional, desde punto de vista especulativo con los principios
fundamentales de la moral individual y social y el punto de vista practico a
través de normas y reglas de conducta para satisfacer el bien comun, con juicio
de valor que se atribuye a las cosas por su fin existencial y a las personas por
su naturaleza racional, enmarcadas en el Codigo de Etica para la Investigacion
Cientifica de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan y las normas de

redaccion APA version 6.
Plan de tabulacion

Se realizo la tabulacion en el programa estadistico IBM SPSS V23, y a
partir de ello se hallaréon los resultados descriptivos mediante tablas y graficos

y luego los resultados inferenciales mediante la prueba de hipdtesis.
Analisis de datos
Analisis Estadistico descriptivo

Los resultados fueron representados por variables y dimensiones en

tablas de frecuencia y graficos de porcentajes.
Analisis Estadistico inferencial

A partir del programa SPSS V23 se realiz6 la contrastacion de hipotesis
con el estadigrafo de correlacion Rho de Spearman por ser ambas variables

ordinales.
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CAPITULO V. RESULTADOS Y DISCUSION

Anélisis descriptivo

Los resultados se presentan en promedios en los anexos y fueron
procesados estadisticamente a través de un programa de computacion (SPSS),
se presentan en tablas y figuras interpretados estadisticamente Estadistico de

Correlacion de Variables y Estadisticos Descriptivos de la Variables.

Se expone y se analiza los resultados de la encuesta aplicada a los
clientes de la Ferreteria Unguymaran quienes con la finalidad de adquirir
herramientas o materiales hicieron uso de la tienda comercial; los mismos que
fueron encuestados durante un trimestre. Toda esta exposicion y analisis se ha
llevado a cabo en una muestra de 72 clientes con una confianza del 95% y 5%

de error.
Anélisis descriptivo de las variables

5.2.1 Nivel de Elementos Tangibles en los clientes de la empresa

Ferreteria Unguymaran — 2020

Se refiere a la cantidad de las instalaciones, calidad de las instalaciones
de la empresa, entre otros. Una respuesta favorable en este rubro facilita a los
clientes para que puedan realizar su primera transaccion con la entidad

(Quijano Portilla, 2003).
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Tabla 1: Cuantas instalaciones fisicas en buen estado tiene la

Ferreteria Unguymaran

Frecuencia Respuestas Porcentaje valido (%0)

Menos de uno 0 0
uno o dos 4 8,3
tres o cuatro 32 66,7
cuatro o cinco 10 20,8
mas de seis 2 4,2
Total 48 100.00

Fuente: Elaboracidn propia.

Grafico 1: instalaciones fisicas en buen estado tiene la Ferreteria

Unguymaran

instalaciones fisicas en buen estado de la Ferreteria
Unguymaran

80%
70%
60%
50%
40%
30% 21%
20%
10%

67%

8%

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: EI 67% de los encuestados manifiestan que la empresa cuenta
con un nimero de tres o cuatro instalaciones en buen estado fisico, seguida por
un 21 % que manifiestan que la empresa cuenta con cuatro o cinco instalaciones
en buen estado, el 8% manifiestan que, solamente son uno o dos instalaciones;
por ultimo, el 4 % refiere que mas de seis instalaciones estan con buen estado

fisico.



Tabla 2: Cuantos personales trabajan en la Ferreteria Unguymaran

Frecuencia Respuestas Porcentaje valido (%)
Menos de uno 0 0
uno o dos 32 66,66
tres o cuatro 14 29,17
cuatro o cinco 2 4.17
mas de seis 0 0
Total 48 100.00

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 2: Cuantos personales trabajan en la Ferreteria Unguymaran
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Interpretacion: El 67 % de la clientela encuestada manifiestan que la cantidad

de personas que trabajan en la entidad ferretera Unguymaran es de uno o dos

personas; mientras que el 29 % indica que es de tres o cuatro trabajadores,

seguido por un 4%, los que manifiestan de entre cuatro o cinco trabajadores.
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Tabla 3: Cuantos vehiculos tiene para transporte de materiales y

herramientas tiene la Ferreteria Unguymaran

Frecuencia Respuestas Porcentaje véalido (%0)
Uno 30 62,50
Dos 15 31,25
Tres 3 6,25
Cuatro 0 0
Cinco 0 0
Total 48 100.00

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 3: Cuantos vehiculos tiene para transporte de materiales y

herramientas tiene la Ferreteria Unguymaran

vehiculos tiene para transporte de materiales y herramientas

0,
80% 63%
60%

0,
40% 31%
0,
- . 66 0 0
Seriesl 63% 31% 6% 0 0

Interpretacion: El 63 % de los clientes encuestados indican la existencia de un
vehiculo; el 31 % indican que existe dos vehiculos, seguida por 6% quienes
manifiestan que, el nimero de vehiculos para los servicios en la empresa es de

tres.
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Tabla 4: Cuantos pedidos de materiales le atendi0 oportunamente el

personal de la Ferreteria Unguymaran

Frecuencia N° respuestas Porcentaje valido (%0)

Menos de uno 1 2,08
uno o dos 7 14,58
tres o cuatro 9 18,75
cuatro o cinco 31 64,58
mas de seis 0 0
Total 48 100.00

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 4: Cuantos pedidos de materiales le atendi6 oportunamente el

personal de la Ferreteria Unguymaran

Cuantos pedidos de materiales le atendié oportunamente

[ [ - . 7w

70% 65%

60%
50%

0,
40% 15% 19%

0,
—1-'6—- 0%
30% >

menos de cuatro a .
unoodos  tresocuatro i mas de seis
uno cinco
M Seriesl1 2% 15% 19% 65% 0%

Interpretacion: El 2% de los encuestados respondieron que el pedido de
materiales que atendieron oportunamente es mas de uno, el 15% respondi6 que
atendieron el pedido de materiales de uno a dos, el 19% afirma que atendieron
el pedido de materiales de tres a cuatro, el 65% respondié que el pedido de

materiales que atendieron oportunamente es de cuatro a cinco pedidos.
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Tabla 5: Cuanto es el numero de pedidos atendidos fuera del plazo de
entrega de materiales por el personal de la Ferreteria

Unguymaran.

Frecuencia  Respuestas Porcentaje valido (%o)

Menos de uno 24 50,00
uno o dos 16 33,33
tres o cuatro 8 16,67
cuatro o cinco 0 0
mas de seis 0 0
Total 48 100.00

Grafico 5: Cuanto es el nimero de pedidos atendidos fuera del plazo de
entrega de materiales por el personal de la Ferreteria

Unguymaran.

Cuanto es el nimero de pedidos atendidos fuera del plazo de
entrega de materiales por el personal de la Ferreteria

Unguymaran

40% 33%

30%

20% 17%
()
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0% 0%
0%

menos de tres o cuatroa .
uno o dos mas de seis

M Seriesl 50% 33% 17% 0% 0%

Interpretacion: El 50% de los encuestados manifiesta que menos de uno
(Tabla 5) mientras que el 33,33 % sefialan que 1 o 2 pedidos son atendidos
fuera del plazo, seguida por 16,67% quienes indican entre 3 o 4 pedidos son

atendidos fuera del plazo.
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5.2.2. Nivel de los Elementos y la Calidad de los servicios de la empresa

Ferreteria Unguymaran - 2020.

Tabla 6: Distribucion de frecuencias de elementos tangibles en la empresa

Ferreteria Unguymaran

N %
Muy bueno 22 28.9%
Bueno 37 48.7%
Regular 17 22.4%

Grafico 6: Distribucion de frecuencias de elementos tangibles en la

empresa Ferreteria Unguymaran.

Distribucion de frecuencias de elementos
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Interpretacion: El 49 % de los clientes encuestados manifiesta que los
elementos tangibles en la empresa Ferreteria Unguymaran es bueno; mientras
tanto el 29 % lo caracteriza como muy bueno y un 22 % sostienen que es

regular.
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Tabla 7: Relacion entre elementos tangibles (agrupado)*CALIDAD DE
SERVICIO (agrupado) tabulacion cruzada

V1 CALIDAD DE SERVICIO (Agrupada)

Muy Muy  Total
Bueno bueno Regular  Malo malo
Muy 13 4 4 1 0 22
buen 17.1% 53% 53% 1.3% 0.0%  28.9%
0
ELEMENTO 5 10 7 13 2 37
S Sl 6.6% 132% 92% 17.1% 2.6%  48.7%
TANGIBLES 2 1 2 7 5 17
(Agrupada)
Regular 26% 13% 26% 92% 6.6% 22.4%
Total 20 15 13 21 7 76
ota 26.3% 19.7% 17.1% 27.6% 9.2% 100.0%

Segun el andlisis de estos resultados, existe relacion entre los factores

elementos tangibles y calidad de servicio; el 17 % indican que la relacion es

muy buena, el 13 % mencionan que es muy bueno y el 9 % sefiala que es

regular. En total el 49 % de los encuestados creen que la relacion es buena, el

29 % aducen que es muy bueno y un 22 % manifiesta que es regular. Es decir,

la mayoria de la poblacion encuestada considera que las instalaciones fisicas,

personal de trabajo y los vehiculos para transporte existentes en la empresa

tienen buena relacion con la calidad de servicio brindado a los clientes.

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion asintotica

Valor gl (bilateral)

Chi-cuadrado de a
Pearson 31.965 8 <.001
Razon de 32458 8 <.001

verosimilitud
Asouampn lineal por 22015 1 <001
lineal
N de casos validos 76

a. 9 casillas (60.0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es 1.57.
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El p-valor del Chi cuadrado es igual a 0,001 (Ho; lo cual, nos permite

afirmar la existencia de una relacion entre los elementos tangibles y la calidad

de calidad de servicio en la empresa Ferreteria Unguymaran.

Tabla 8: Distribucion de frecuencias de la capacidad de respuesta en la

empresa Ferreteria Unguymaran

N %
Muy malo 17 22.4%
Malo 14 18.4%
Regular 28 36.8%
Bueno 16 21.1%
Muy bueno 1 1.3%

Grafico 7: Distribucion de frecuencias de la capacidad de respuesta en la

empresa Ferreteria Unguymaran
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Interpretacion: En el grafico se muestra que el 37 % de los clientes

encuestados manifiesta que la capacidad de respuesta en la empresa Ferreteria

Unguymaran es regular; mientras que el 23 % lo caracteriza como muy malo
9 9

el 21% aduce que es bueno y un 18 % sostienen que es malo. Es decir, la

mayoria de la poblacion encuestada considera que la atencion oportuna de los

pedidos y el nimero de pedidos atendidos fuera de plazo influyen de forma

regular en la capacidad de respuesta en la empresa.
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Tabla 9: Relacion entre capacidad de respuesta (agrupado)*CALIDAD
DE SERVICIO (agrupado) tabulacion cruzada.

V1 CALIDAD DE SERVICIO (Agrupada)

Bueno Muy Regular Malo Muy  Total
ueno malo

Muy 9 4 3 1 0 17

malo 118% 353%  39% 13% 00% 224%

Maln 6 2 4 2 0 14

CAPACIDAD 79% 26% 33%  26% 00%  184%
DE Reonlar 1 3 3 13 3 2
RESPUESTAS ' 53%  66%  39% 171% 39%  36.8%
(Agrupada) 1 3 3 5 16
Bueno 13%  39% 39% 66% 53% 211%

Muy 0 1 0 0 0 1

bueno 00% 13% 00% 00% 00% 13%

Total 20 13 13 21 7 76

263% 197% 171% 276% 92% 1000%

Segun los resultados, el 12 % de los clientes sostienen que la relacion entre la
dimension capacidad de respuesta y calidad de servicio en la empresa Ferreteria
Unguymaran es muy malo, el 3 % mencionan que es malo, y el 4 % sefiala que
es regular, sin embargo, se tiene un 7 % que sefialan bueno. En total el 37 %
creen que la capacidad de respuesta que rige la calidad de servicio es regular,
seguida por 22 % que aduce muy malo y un 21 % manifiesta que es bueno,
continuada por el 18% que indican que la calidad de servicio es mala. Por el
cual se puede afirmar, que la atencidon oportuna de los pedidos y el nimero de
pedidos atendidos fuera de plazo que forman parte de la capacidad de servicio

en la empresa tienen influyen de forma regular en la calidad de servicio.
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Pruebas de chi-cuadrado

Significacion asintotica
Valor gl g

(bilateral)
Chi-cuadrado de 30.979° 16 o014
Pearson
Razon de 32.644 16 008
verosimilitud
Asouacpn lineal 16.279 1 <001
por lineal
N de casos validos 76
a. 22 casillas (88.0%) han esperado un recuento menor que

5. El recuento minimo esperado es .09.

El p-valor del Chi cuadrado es igual a 0,001 (Ho) se rechaza; lo cual, nos
permite afirmar la existencia de una semejanza entre la capacidad de respuesta

y la calidad de servicio en la empresa Ferreteria Unguymaran.

Tabla 10: Distribucion de frecuencias de competencia de personal en la

empresa Ferreteria Unguymaran.

N %
Bueno 23 30.3%
Muy bueno 14 18.4%
Regular 21 27.6%
Malo 16 21.1%

Muy malo 2 2.6%
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Tabla 11: Distribucion de frecuencias de competencia de personal en la

empresa Ferreteria Unguymaran

Distribucion de frecuencias de competencia de

[l [ - - ’

40%
B Bueno
30%
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20%
Regular
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Bueno Muy Regular Malo Muy [ |

Interpretacion: En el grafico observamos que un 30 % de los clientes
encuestados manifiesta que la competencia de trabajadores en la empresa
Ferreteria Unguymaran es bueno; mientras que el 28 % lo caracteriza como
regular, el 21% indican que es malo y en un 18 % sostienen que es muy

bueno y un 3% manifestan que es muy malo.

Es decir, el nivel de comunicacion, nivel de capacidad técnica, nivel de empatia
y el nivel de atencion al cliente del personal de la empresa que forma parte de

la competencia del personal, es bueno.

Tabla 12: Relacion entre competencia de personal (agrupado)*CALIDAD
DE SERVICIO (agrupado) tabulacion cruzada

V1 CALIDAD DE SERVICIO (Agrupada)

Bueno  Muy Regular Malo  Muy Total
bueno malo
Bueno 14 7 2 0 0 23
18.4%  9.2% 26%  0.0% 0.0% 30.3%
Muy 5 3 3 3 0 14
bueno 6.6% 39% 39% 3.9% 0.0% 18.4%
COMPETENCIA 1 3 4 12 1 21
DE PERSONAL  Regular 13% 3.9% 53% 158% 1.3% 27.6%
(Agrupada)
Malo 0 1 4 6 5 16
0.0% 1.3% 53% 7.9% 6.6% 21.1%
Muy 0 1 0 0 1 2
malo 0.0% 13% 0.0% 0.0% 13% 2.6%
Total 20 15 13 21 7 76
26.3% 19.7% 17.1% 27.6% 9.2% 100.0%
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Segun los resultados, el 18,4 % de los clientes sostienen que la relacion entre
la dimension competencia del personal y la variable calidad de servicio en la
entidad Ferreteria Unguymaran es bueno, el 23,9 % mencionan que es muy
bueno, y el 5,3 % sefiala que es regular, sin embargo, se tiene un 7,9 % que
sefialan malo. En total el 30,3 % creen que la competencia del personal que rige
la calidad de servicio es bueno, seguida por 18,4 % que aduce muy bueno y un
27,6 % manifiesta que es regular, continuada por el 21,1 % que indican que es
malo. Es decir, el nivel de comunicacion, nivel de capacidad técnica, nivel de
empatia y el nivel de atencién al cliente del personal de la empresa que forma

parte de la competencia de la persona influyen en la buena calidad del servicio.

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion

Valor gl sintética (bilateral)
T peareon 693" 16 =
veFrzcz)isZi(r)rr]]iIOilfud 63.692 16 <00t
S w1 <
N de casos validos 76

a. 21 casillas (84.0%) han esperado un recuento menor que
5. El recuento minimo esperado es .18.

El p-valor del Chi cuadrado es igual a 0,001 menor al nivel de significancia
estadistica 0,05 la hipdtesis nula (Ho) se rechaza; lo cual, nos permite afirmar
la existencia de una relacion entre la competencia de personal y la calidad de

servicio en la empresa Ferreteria Unguymaran.

Tabla 13: Distribucion de frecuencias de rendimiento percibido en la

empresa Ferreteria Unguymaran

N %
Muy malo 10 13.2%
Malo 10 13.2%
Regular 63 51.3%
Muy bueno 9 11.8%

Bueno 8 10.5%
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Grafico 8: Distribucion de frecuencias de rendimiento percibido en la

empresa Ferreteria Unguymaran
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Interpretacion: En el grafico, nos indica que el 51% de los clientes

encuestados sefialan que el rendimiento percibido en la empresa Ferreteria

Unguymaran es regular; mientras que el 13 % lo caracteriza como malo y muy

malo, el 11% aduce que es muy bueno y un 12 % sostienen que es muy bueno.

Es decir, el nivel de resultado que obtienes al adquirir unproducto y el nivel de

percepcidn obtienes, en el servicio brindado por el personal de la Ferreteria

Unguymaran que forma parte del rendimiento percibido, es regular.

Tabla 14: Relacion entre rendimiento percibido (agrupado)*NIVEL DE

SATISFACCION (agrupado) tabulacién cruzada

V2 NIVEL DE SATISFACCION (Agrupada)

Muy Muy Total
Bueno bueno Regular malo Malo
4 3 2 1 0 10
Muy 8.3% 53%  42%  21% 0.0% 20.8%
malo
3 4 0 3 0 10
Malo 6.3% 83%  0.0%  63% 00% 20.8%
RENDIMIENTO 2 3 3 3 0 11
Ef;ﬁﬁég)o Reqular 42% 3%  63%  63% 00%  22.9%
2 4 0 2 1 9
Muy 4.2% 83%  0.0%  42% 21% 18.8%
bueno
2 2 2 2 0 8
BUeno 4.2% 42%  42%  42% 0.0% 16.7%
ol 13 16 7 11 1 43
ota 271% 33.3%  146% 22.9% 21%  100.0%
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Seglin los resultados, el 8 % de los clientes sostienen que el rendimiento
percibido en relacion a al nivel de satisfaccion en la empresa Ferreteria
Unguymara es muy malo, el 6 % mencionan que es malo, y el 6 % sefiala que
es regular, sin embargo, se tiene un 4 % que sefialan muy bueno. En total el 23
% creen que el rendimiento percibido del personal que rige el nivel de
satisfaccion es regular, seguida por 21 % que aduce malo y muy malo y un 19
% manifiesta que es muy bueno. Es decir, el nivel de resultado que obtienes al
adquirir un producto y el nivel de percepcion obtienes, en el servicio brindado
por el personal de la Ferreteria Unguymaran que forma parte del rendimiento

percibido influye de forma regular en el nivel de satisfaccion del cliente.

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion asintotica

Valor | .
g (bilateral)
Chi-cuadrado de 12,0190 16 <.743
Pearson
Razon de 13551 16 <032
verosimilitud
Asomacpn lineal por 1138 1 286
lineal
N de casos validos 48

a. 25 casillas (100.0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es .17.

El p-valor del Chi cuadrado es igual a 0,032 menor al nivel de significancia
estadistica 0,05, por lo que se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la
hipotesis de la investigacion, la existencia de una relacion entre el rendimiento

percibido y el nivel de satisfaccion en la empresa Ferreteria Unguymaran.
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Tabla 15: Distribucion de frecuencias de expectativas en la empresa

Ferreteria Unguymaran

N %
Bueno 31 40.8%
Muy bueno 18 23.7%
Regular 21 27,6%
Malo 6 7.9%

Grafico 9:Distribucion de frecuencias de expectativas en la empresa

Ferreteria Unguymaran

Distribucion de frecuencias de expectativas en la
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Interpretacion: En el grafico se observa que el 41 % de los clientes
encuestados manifiesta que las expectativas en la empresa Ferreteria
Unguymaran es bueno; mientras que el 27 % lo caracteriza como regular y el
24 % aduce que es muy bueno y un 8 % sostienen que es malo. Es decir que el
nivel de satisfaccion Psicoldgica al ser atendidos por el personal, los precios de
los insumos, la experiencia de traslado a domiciliopor parte del personal y la
atencion en tiempo real de la Ferreteria Unguymarn son considerados de nivel

bueno por la mayoria de la poblacion encuestada.
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Tabla 16: Relacion entre expectativas (agrupado)*NIVEL DE
SATISFACCION (agrupado) tabulacién cruzada
V2 NIVEL DE SATISFACCION (Agrupada)  Total
Bueno Muy Regular Muy Mal
hueno gl malo alo
14 11 4 2 0 31
Bueno 192% 15.1%  5.5% 27%  0.0%  42.5%
Muy ! 7 3 6 1 18
ESPECTATIVAS  bueno 14%  9.6% 4.1% 82% 14%  24.7%
(Agrupada) ? 2 3 8 3 18
Regular ., 27%  41% 11.0% 4.1% 24.7%
Malo ) 0 0 5 1 6
0.0%  0.0% 0.0% 6.8% 14% 82%
17 20 10 21 73
Total 233% 274%  13.7%  28.8% 6.8%  100.0%

Segun los resultados, el 19,2 % de los clientes sostienen que las expectativas

en relacion al nivel de satisfaccion en la empresa Ferreteria Unguymaran es

bueno, el 9,6 % mencionan que es muy bueno, y el 4,1 % sefala que es regular,

sin embargo, se tiene un 6,8 % que seflalan malo. En total el 42,5 % creen que

las expectativas del personal que rigen el nivel de satisfaccion es bueno,

seguida por 24,7 % que aduce muy bueno y regular y un 8,2 % manifiesta que

es malo. Es decir que el nivel de satisfaccion psicoldgica al ser atendidospor el

personal, los precios de los insumos, la experiencia de traslado a domiciliopor

parte del personal y la atencion en tiempo real de la Ferreteria Unguymarn que

forman parte de las expectativas tienen buena influencia en el nivel de

satisfaccion de la poblacion encuestada.
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Pruebas de chi-cuadrado

vValor gl _ Si,g_nifica_cién
asintdtica (bilateral)
Chi'g‘;gfsrgﬁo 0 361940 12 <.001
ve?gji%]iﬁteud 41657 12 <.001
Asogﬁclii?]r;yl”ea' 27.904 1 <.001
Ve

a. 15 casillas (75.0%) han esperado un recuento menor que
5. El recuento minimo esperado es .41.

El p-valor del Chi cuadrado es igual a 0,001, menor al nivel de significancia
0,05; lo que permite rechazar la hipotesis nula (Ho) y afirmar la existencia de

una relacion entre el las variables nivel de satisfaccion y expectativas.

5.3. Contrastacion de la hipdtesis de investigacion

Hi: Existe una relacion significativa entre la Calidad de los servicios y

el nivel de satisfaccion de los clientes de la Ferreteria Unguymaran — 2020.

Ho: No existe una relacion significativa entre la Calidad de los servicios

y el nivel de satisfaccion de los clientes de la Ferreteria Unguymaran — 2020.

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
CALIDAD DE SERVICIO 933 48 <.001

NIVEL DE SATISFACCION 977 48 204
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a. Correccion de significacion de Lilliefors

A través de la prueba de Shapiro-Wilk, se demuestra que entre ellas no
se tiene la forma de distribucion normal; debido a que valor de significancia es
de 0,001 menor a 0.05. por lo tanto, los datos resultan ser no paramétricos, lo
que nos lleva a emplear la prueba de Rho de Spearman para relacionar estas

variables.

Coeficiente de correlacion entre la Calidad de servicio y nivel de

satisfaccion
vi CgI‘EI DAD V2 NIVEL D[E
SERVICIO SATISFACCION
Coeficiente de N
V1 CALIDAD DE correlacion 1.000 351
SERVICIO Sig. (bilateral) . .002
Rho de N 48 48
Spearman Coeficiente de .
V2 NIVEL ~ DE correlacion 351 1.000
SATISFACCION Sig. (bilateral) .002 .
N 48 48

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

Los resultados del coeficiente de correlacion de Spearman entre la variable
calidad de servicio y la variable nivel de satisfaccion determinan existe una
correlacion baja (0,351*) (Bisquerra, 2000, 212p) y estadisticamente
significativa (*) en el nivel de 0,002 (menor al 0,05) es decir la probabilidad de
error es menor al 5%, en 48 casos correlacionados. En consecuencia, la
hipotesis alterna que indica que existe relacion significativa entre la calidad de

servicio y el nivel de satisfaccion ha sido aceptada.
5.3.1. Hipadtesis especificas

a) Existe una relacion significativa entre los elementos tangibles y el

nivel de satisfaccion de sus clientes de la Ferreteria Unguymaran 2020.
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Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl  Sig.

ELEMENTOS TANGIBLES 859 48 <.001
NIVEL DE SATISFACCION 977 48 .204

A través de la prueba de Shapiro-Wilk realizado a la dimension elementos
tangibles y la variable nivel de satisfaccion, se demuestra que entre ellas no se
tiene la forma de distribucion normal, debido a que el valor de significancia es
de 0,001 menor a 0.05, ingresando al calificativo estadistico no paramétricos
lo que nos lleva a emplear la prueba de Rho de Spearman para relacionar estas

variables.

Coeficiente de correlacion entre elementos tangibles y nivel de satisfaccion

NIVEL ] DE ELEMENTOS
SATISFACCION TANGIBLES
Coeficiente
de 1.000 412%
V2 NIVEL DE correlacién
SATISFACCION Sig.
(bilateral) <.001
Rho de N 48 48
Spearman Coeficiente
de 412" 1.000
ELEMENTOS correlacion
TANGIBLES Sig.
(bilateral) <.001
N 48 48

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

Los resultados del coeficiente de correlacion de Spearman entre la dimension
elementos tangibles y la variable nivel de satisfaccion determinan existe una
correlacion baja (0,412**) (Bisquerra, 2000, 212p) entre las dos variables y
con alta significancia estadistica (**) en el nivel de 0,001 (menor al 0,05) es
decir la probabilidad de error es menor al 5%, en 48 casos correlacionados. En
consecuencia, la hipotesis alterna que afirmaba que existe relacion significativa

entre los elementos tangibles y el nivel de satisfaccion ha sido aceptada.
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b) Existe una la relacion significativa entre la capacidad de
respuesta y el nivel de satisfaccion de los clientes de la Ferreteria Unguymaran

2020.

Nivel de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl  Sig.
V2 NIVEL DE SATISFACCION 977 48 204
CAPACIDAD DE RESPUESTAS 882 48 <.001

A través de la prueba de Shapiro-Wilk realizado a la dimensién Nivel de
satisfaccion y la variable capacidad de respuesta, se demuestra que entre ellas
no se tiene forma de distribucion normal; Por cuanto, el valor de significancia
es de 0,001 menor a 0.05, ingresando al calificativo estadistico no
paramétricos, lo que nos lleva a emplear la prueba de Rho de Spearman para

relacionar estas variables

Coeficiente de correlacion entre la capacidad de respuesta y nivel de

satisfaccion
NIVEL DE CAPACIDAD DE
SATISFACCION RESPUESTAS
Coeficiente de
V2 NIVEL DE correlacion 1.000 H14**
SATISFACCION Sig. (bilateral) . .036
Rho de N 48 48
Spearman CAPACIDAD Coeﬂuengg de 514 1.000
DE S, (istera) 036
ig. (bilatera . .
RESPUESTAS N 48 48

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Los resultados del coeficiente de correlacion de Spearman entre la dimension
capacidad de respuesta y nivel de satisfaccion determinan que existe una
correlacion positiva (0,514**) (Bisquerra, 2000, 212p) entre las dos variables
y con alta significancia estadistica (**) en el nivel de 0,036 (menor al 0,05) es

decir la probabilidad de error es menor al 5%, en 48 casos correlacionados. En
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consecuencia, la hipdtesis alterna que afirmaba que existe relacion significativa

entre la capacidad de respuesta y el nivel de satisfaccion ha sido aceptada.

Hi. Existe una relacién significativa entre competencia del personal y

el nivel de satisfaccion de los clientes de laFerreteria Unguymaran de — 2020.

Shapiro-Wilk
Estadistico gl  Sig.
V2 NIVEL DE SATISFACCION 977 48 204
COMPEPENCIA DE
PERSONAL 902 48 <.001

A través de la prueba de Shapiro-Wilk realizado a la dimension
competencia de personal y la variable nivel de satisfaccion, se demuestra que
entre ellas no se tiene forma de distribucion normal; debido a que el valor de
significancia es de 0,001 menor a 0,05, ingresando al calificativo estadistico no
paramétricos, lo que nos lleva a emplear la prueba de Rho de Spearman para

relacionar estas variables.

Coeficiente de correlacion entre competencia del personal y nivel de

satisfaccion
V2 NIVEL DE COMPETENCIA
SATISFACCION DE PERSONAL
Coeficiente
de 1.000 .586**
V2 NIVEL DE correlacion
SATISFACCION Sig. 015
(bilateral) ' '
Rho de N 48 48
Spearman Coeficiente
de .586 1.000
COMPETENCIA  correlacién
DE PERSONAL Sig. 015
(bilateral) '
N 48 48

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Los resultados del coeficiente de correlacion de Spearman entre la dimension
competencia del personal y nivel de satisfaccion determinan que existe una
correlacion positiva (0,586%*) (Bisquerra, 2000, 212p) entre las dos variables

y con alta significancia estadistica (**) en el nivel de 0,015 (menor al 0,05) es
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decir la probabilidad de error es menor al 5%, en 48 casos correlacionados. En
consecuencia, la hipdtesis alterna que afirmaba que existe relacion significativa

entre la competencia del personal y el nivel de satisfaccion ha sido aceptada.
De 40 afios a mas

Hi: Existe una relacion significativa entre la Calidad de los servicios y

el nivel de satisfaccion de los clientes de laFerreteria Unguymaran — 2020.

Ho: No existe una relacion significativa entre la Calidad de los servicios

y el nivel de satisfaccion de los clientes de la Ferreteria Unguymaran — 2020.

Nivel de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
V1 CALIDAD DE SERVICIO ,907 24,030
V2 NIVEL DE SATISFACCION 947 24 <023

a. Correccion de significacion de Lilliefors

A través de la prueba de Shapiro-Wilk realizado a la dimension Calidad
de servicio y la variable nivel de satisfaccion, se demuestra que entre ellas no
se tiene forma de distribucion normal; el valor de significancia es de 0,023
menor a 0,05 y corresponde al estadistico no paramétricos, lo que nos lleva a

emplear la prueba de Rho de Spearman para relacionar estas variables.

Coeficiente de correlacion entre calidad de servicio y nivel de satisfaccion

Vi
CALIDAD V2 NIVEL DE
DE SATISFACCION
SERVICIO
Coeficiente
de 1.000 .381**
V1 CALIDAD correlacion
DE SERVICIO Sig. . .039
(bilateral)
Rho de N 24 24
Spearman Coeficiente
de -.381** 1.000
V2 NIVEL DE correlacién
SATISFACCION  Sig. .039
(bilateral)

N 24 24
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Los resultados del coeficiente de correlacion de Spearman entre la variable
calidad de servicio y la variable nivel de satisfaccion determinan que existe una
correlacion positiva (0,381*%*) (Bisquerra, 2000, 212p) entre las dos variables
y con alta significancia estadistica (**) en el nivel de 0,039 (menor al 0,05) es
decir la probabilidad de error es menor al 5%, en 48 casos correlacionados. En
consecuencia, la hipdtesis alterna que afirmaba que existe relacion significativa
entre la variable calidad de servicio y la variable nivel de satisfaccion ha sido

aceptada.

Existe una relacion significativa entre los elementos tangibles y el nivel de

satisfaccion de sus clientes de la Ferreteria Unguymaran 2020.

Nivel de normalidad

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.

V2 NIVEL DE SATISFACCION 947 24 239

ELEMENTOS TANGIBLES ,847 24 <002

A través de la prueba de Shapiro-Wilk realizado a la dimension elementos
tangibles y la variable nivel de satisfaccion, se demuestra que entre ellas no se
tiene forma de distribucion normal; el valor de significancia es de 0,002 menor
a 0,05 y corresponde al estadistico no paramétricos, lo que nos lleva a emplear

la prueba de Rho de Spearman para relacionar estas variables.
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Coeficiente de correlacion entre elementos tangibles y nivel de satisfaccion

ELEMENTOS V2 NIVEL DE
TANGIBLES SATISFACCION
ELEMENTOS  Coeficiente 1,000 ,095**
TANGIBLES de
correlacion
Rho de Sig. . ,006
Spearman (bilateral)
N 24 24
V2 NIVEL DE Coeficiente ,095** 1,000
SATISFACCION de
correlacion
Sig. ,006
(bilateral)
N 24 24

Los resultados del coeficiente de correlacion de Spearman entre la variable
elementos tangibles y la variable nivel de satisfaccion determinan que existe
una correlacion baja (0,095%*) (Bisquerra, 2000, 212p) entre las dos variables
y estadisticamente significativa (**) en el nivel de 0,006 (menor al 0,05) es
decir la probabilidad de error es menor al 5%, en 48 casos correlacionados. En
consecuencia, la hipotesis alterna que afirmaba que existe relacion significativa
entre la variable elementos tangibles y la variable nivel de satisfaccion ha sido

aceptada.

Existe una la relacion significativa entre la capacidad de respuesta y el nivel de

satisfaccion de los clientes de la Ferreteria Unguymaran 2020

Nivel de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl  Sig.
V2 NIVEL DE SATISFACCION 947 24 ,239
CAPACIDAD DE RESPUESTAS 907 24 <030

A través de la prueba de Shapiro-Wilk realizado a la dimension nivel de
satisfaccion y la variable capacidad de respuesta, se demuestra que entre ellas
no se tiene forma de distribucién normal dado que el valor de significancia es
de 0,030 menor a 0,05, y corresponde al estadistico no paramétricos, lo que nos

lleva a emplear la prueba de Rho de Spearman para relacionar estas variables.
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Coeficiente de correlacion entre la capacidad de respuesta y nivel de

satisfaccion
CAPACIDAD
DE V2 NIVEL DE
RESPUESTAS  SATISFACCION
Rho de CAPACIDAD DE Coeficiente 1,000 ,631**
Spearman RESPUESTAS de
correlacién
Sig. . ,040
(bilateral)
N 24 24
V2 NIVEL DE Coeficiente ,631** 1,000
SATISFACCION  de
correlacion
Sig. ,040
(bilateral)
N 24 24

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Los resultados del coeficiente de correlacion de Spearman entre la variable
capacidad de respuesta y la variable nivel de satisfaccion determinan que existe
una correlacion moderada (0,631**) (Bisquerra, 2000, 212p) entre las dos
variables y alta significancia estadistica (**) en el nivel de 0,040 (menor al
0,05) es decir la probabilidad de error es menor al 5%, en 48 casos
correlacionados. En consecuencia, la hipotesis alterna que afirmaba que existe
relacion significativa entre la variable capacidad de respuesta y la variable nivel

de satisfaccion ha sido aceptada.

Hi. Existe una relacion significativa entre competencia del personal y el nivel

de satisfaccion de los clientes de laFerreteria Unguymaran de — 2020.
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Nivel de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
V2 NIVEL DE SATISFACCION 947 24,239
COMPEENCIA DE PERSONAL ,901 24 <022

A través de la prueba de Shapiro-Wilk realizado a la dimension competencia
de personal y la variable nivel de satisfaccion, se demuestra que entre ellas no
se tiene forma de distribucién normal dado que el valor de significancia es de
0,022 menor a 0,05, ingresando al calificativo estadistico no paramétricos, lo
que nos lleva a emplear la prueba de Rho de Spearman para relacionar estas

variables.

Coeficiente de correlacion entre competencia del personal y nivel de

satisfaccion
V2 NIVEL DE COMPEENCIA
SATISFACCION DE PERSONAL
Rho de V2 NIVEL DE Coeficiente de 1,000 ,221*
Spearman SATISFACCION  correlacion
Sig. (bilateral) . ,029
N 24 24
COMPEENCIA DE Coeficiente de ,221%* 1,000
PERSONAL correlacion
Sig. (bilateral) ,029 .
N 24 24

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Los resultados del coeficiente de correlacion de Spearman entre la variable
competencia del personal y la variable nivel de satisfaccion determinan que
existe una correlacion muy baja (0,221%*) (Bisquerra, 2000, 212p) entre las dos
variables y con significancia estadistica (*) en el nivel de 0,029 (menor al 0,05)
es decir la probabilidad de error es menor al 5%, en 48 casos correlacionados.
En consecuencia, la hipotesis alterna que afirmaba que existe relacion
significativa entre la variable competencia del personal y la variable nivel de

satisfaccion ha sido aceptada.
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Discusion de resultados

Luego de procesar los datos y analizar los resultados obtenidos de las
encuestas, se comprobo la correlacion de las variables de investigacion:
Calidad de Servicio y Nivel de satisfaccion. Por lo tanto, se rechaza la hipotesis
nula, dado que el estadistico para la prueba de hipotesis tiene un valor de 0,002,
menor que el nivel de significancia sefialado para el presente trabajo de
investigacion aceptandose la hipotesis de los investigadores, lo que indica que

existe una correlacion directa y significativa entre las variables de estudio.

En la investigacion realizada, el resultado de la variable Calidad de
Servicio obtuvo un nivel bueno de percepcion en los clientes externos
encuestados. La dimensién con mayor fortaleza es los elementos tangibles
(48,7%) seguido de las dimensiones competencia del personal (30,3%),
capacidad de respuesta (21,1%). Los puntos de oportunidad identificados esta
en las dimensiones competencia del personal y Elementos Tangibles. Este
resultado se relaciona con la tesis de Nufez, (2013) “Medicion del Nivel De
Calidad de Servicio mediante El Modelo Servqual, En La Cooperativa De
Ahorro Y Crédito San Lorenzo, Trujillo - 2014 que prueban la utilidad del
modelo para identificar las diferencias o brechas entre expectativa y
experiencia del cliente, asi como permite adoptar e implementar propuestas
para reducir las brechas deficientes y contribuyan al nivel de Trujillo. Con
respecto a la dimension Elementos Tangibles, 26 encuestados que representa el
50% de la muestra, perciben un nivel medio por parte de la empresa mientras
que un 48.10% perciben un nivel alto y 1.9% de los encuestados lo califican
como Malo. Este resultado refleja que los clientes estan recibiendo un servicio
esperado, pero no deseado. También, encontramos coincidencia con la tesis
“Importancia de los Recursos Tangibles para la Competitividad de la Empresa
Hotelera en la Costa del Sol” de Nebro (2000) en la que concluye que es posible
disefiar y gestionar instalaciones teniendo en cuenta de forma sistematica el
objetivo final de las instalaciones: satisfacer las necesidades del cliente; si no
se cumple con este objetivo no tendremos una calidad de servicio. También

Civera (2008) en su estudios “Analisis de la relacion entre Calidad y
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Satisfaccion en el Ambito Hospitalario en funcién del Modelo de Gestion” en
la que concluyen que los pacientes dan por entendido que la profesionalidad y
experiencia la tienen asegurada por lo que pasan a valorar mas otras variables
en la formacion de la satisfaccion con este personal, como son: trato personal,

confianza, empatia, informacién y coordinacion.

Con referencia a la dimension Capacidad de Respuesta, el nivel de
percepcion obtenido por la empresa fue bueno con un 21,1% que representa a
todos los clientes encuestados y un nivel regular con un 36,6% y. Se evidencia
que los trabajadores se esmeran por dar pronta respuesta a los clientes y
manifiestan disposicion para ayudar y atender dudas o peticiones de sus
clientes. Sin embargo, un 22,4% se mostraron en desacuerdo e indiferentes con
respecto a la informacion- Los mencionados resultados tienen relacion con la
tesis titulada “Diagnoéstico y Propuesta de Mejora de Calidad en el Servicio de
una Empresa de Unidades de Energia Eléctrica Interrumpida” de Lascurain
(2012) en la que se concluye que es importante escuchar al cliente pero al
mismo tiempo educarlo para que se comunique abiertamente y propone
establecer un manejo de quejas como un canal para que el cliente comunique
su descontento de forma que permita obtener informacién relevante para la
mejora y resolucion de problemas, fomentando al mismo tiempo la

comunicacion.
Aporte cientifico de la investigacion

Como resultado de la investigacion se expuso los datos obtenidos en
porcentaje por dimensiones del modelo SERVPEREF, y se evidencia el nivel de
satisfaccion que generan los trabajadores de la empresa en la ferreteria
Unguymaran del distrito Conchamarca-Con lo que se propone su difusion,
transferencia y adopcion del modelo a favor de los empresarios prestadores de

Servicios.
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CONCLUSIONES

1. Se obtuvo a través del uso del Coeficiente de Spearman una correlacion positiva

entre las variables “calidad de servicio” y nivel de satisfaccion de los clientes”

2. El nivel de correlacion de la Variable Calidad de Servicio y sus dimensiones y la
Variable Nivel de satisfaccion obtuvo a través del uso del Coeficiente de Spearman

una correlacion positiva entre las variables de estudio.

3. Dentro del nivel elementos tangibles se puntualizan la cantidad y calidad de
algunos elementos, entre ellos: el 66,7% de los clientes encuestados mencionan
que la empresa cuenta con tres o cuatro instalaciones en buen estado; uno o dos
personas de trabajo permanente; el 62,50% sefialan que la empresa cuenta con un
vehiculo para transporte de materiales y herramientas. El 64,58% mencionan que

la atencion de los pedidos es oportuna.

4. La variable elementos tangibles en la empresa Ferreteria Unguymaran, obtuvo un
nivel de percepcion bueno representado por un 48,7% de los encuestados,
capacidad de servicio con un nivel de percepcion regular en un 36,8% y la

competencia del personal con un nivel bueno en un 30,3%.
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SUGERENCIAS

Al tener listos resultados se sugiere llegar estas recomendaciones a la Gerencia de
la empresa “Ferreteria Unguymaran con la finalidad de cumplir con los estandares
de mejore la calidad de servicio o favor del incremento de los niveles de

satisfaccion de los clientes.

En relacion a la segunda dimension “Elementos Tangibles”, se ha reconocido, se
recomienda poner en primer orden de importancia y trabajo las atenciones
oportunas de pedidos, asi para poder lograr una mejor percepcion de los clientes,

como asegurar la mayor capacidad de respuesta.

Del mismo modo priorizar el reforzamiento de la competencia de personal en la
empresa Ferreteria Unguymaran y hacer conocer al personal sobre las expectativas

de la empresa.

Y, por ultimo, se recomienda a la entidad realizar frecuentemente capacitaciones
con el equipo e de esta manera ver el avance de la venta de los productos, stocks
y cumplimiento de las ordenes, ya que estos se convierten en los pilares de la
gestion del desempefio, como la generacion de compromiso colectivo, y asi, poder
encontrar soluciones para una mejora continua percibida por sus clientes y asi

poder subir sus ventas.



64

REFERENCIAS

Aceves y Soldorzano (2013) Importancia de la calidad del servicio al clientepara el

funcionamiento de las empresas. Madrid: ITSON.

Civera, S. M (2008). "ANALISIS DE LA RELACION ENTRE CALIDAD Y
SATISFACCION EN EL AMBITO HOSPITALARIO EN FUNCION DEL
MODELODE GESTION ESTABLECIDO".

Galvis (2011) “La Calidad del Servicio y Las Expectativas del Cliente”

Hernandez (2009), “Calidad de Servicio como Estrategia Basica para Enmarcar las

Expectativas y Necesidades de los Clientes”

Joseph J. (2015), propuso que una correcta Gestion de la Calidad se logra a través de

una trilogia de procesos.

Lascurain, I. G. (2012) “DIAGNOSTICO Y PROPUESTA DE MEJORA DE
CALIDAD EN EL SERVICIO DE UNA EMPRESA DE UNIDADES DE
ENERGIA ELECTRICA INTERRUMPIDA”. Universidad

Moya (2014) en su libro “La Empatia desarrollarnos de manera eficiente dentro”
Nebro, J. M. (2000) “IMPORTANCIA DE LOS RECURSOS TANGIBLES
PARA LA COMPETIVIDAD DE LA EMPRESA HOTELERA EN LA COSTA
DEL SOL”. Espafia- Universidad de Malaga

Nuifiez, G. L. (2013) “PERCEPCION DE LA MEDICION DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE: ANALISIS EMPIRICO
DEL RETAILING MALL AVENTURAPLAZA AREQUIPA

2013”. Arequipa-Peru Universidad Catdlica de Santa Maria-Arequipa

Tesis: Blas R. (2017) “El nivel de la Calidad de Servicio al cliente y su Relacion con
las ventas de la empresa Motorepuestos Libertad S.R.L., Trujillo, 2017” , para

optar el titulo de Licenciado en Administracion y Gestion Comercial.



65

Disnela M. (2019) “Calidad de Servicio y su Relacién con la Satisfaccion delos
Clientes de la Empresa de Transporte Terrestre de Pasajeros GM internacional

SAC — Huanuco. 20177, para optar el titulo de Licenciado en Administracion.

Evelyn A. y José¢ F. (2017) “La calidad de Servicio y su Influencia en la Satisfaccion
de los Clientes de la Ferreteria J&AE.L.R.L., Bagua 2017”, paraoptar el titulo

de Licenciado en Administracion.

Judith H., Ana C., Edith A., (2009) “Calidad de Servicio y Recurso Humano™: caso
estudio tienda por departamentos, Revista Venezolana de Gerencia (RVQ),

Universidad de Zulia (Luz).

Luis A. (2019) “Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los Clientes de las Clinicas
Dentales de la Ciudad de Tingo Maria — 2019 para obtener el titulo profesional

de Licenciado en Administracion

Marilyn S. 2018 “Servicio Al Cliente En Las Ferreterias Del Municipio De Salcaja,
Departamento De Quetzaltenango”, Mayo De 2018”.)

Libros Electronicos:
Castellon de la Plana, ES: Universitat Jaume 1. Servei de Comunicacio 1 Publicacions.
Retrieved from http://www.ebrary.com

Cootle, D. (1991).El servicio centrado en el

cliente.Recuperado  de https://books.google.com.pe/books?

Vargas, M. (2008). Calidad y servicio. (Recuperado de
https://books.google.com.pe/books?.



ANEXOS

66



ANEXO 01

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: CALIDAD DE SERVICIO Y EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA FERRETERIAUNGUYMARAN
DEL DISTRITO CONCHAMARCA - 2020

67

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES Y
DIMENSIONES

METODOLOGIA

Problema General

¢,Cual es la relacion que
existe entre la calidad del
servicio y el nivel de
satisfaccion en losclientes
de la ferreteria
Unguymaran -2020?

Problemas Especificos
¢ Cudl es la relaciénque
existe entre loselementos
tangiblesy el nivel de
satisfaccion en losclientes
de la Ferreteria
Unguymaran de -20207?
¢ Cudl es la relaciénque
existe entre la
Competencia delpersonal
y el nivel de satisfaccion
de los clientes de la
Ferreteria Unguymaran
de -2020?

¢Cual es la relacionque
existe entre laCapacidad
derespuesta y el nivelde
satisfaccion delos clientes
de laFerreteria
Unguymaran de -20207?

Objetivos General Diagnosticar
la relacion que existe entre la
Calidad de los Serviciosyel nivel
de satisfacciéndelos clientes de la
Ferreteria Unguymaran del 2020.

Objetivos Especificos

¢ Determinar la relaciénque
existe

entre los elementos tangibles y

el nivel de satisfaccion de sus

clientes de la

Ferreteria Unguymarande

2020?

Determinar la relaciénqueexiste

entre la competencia de

personal y el nivel de satisfaccion

de los clientes de la Ferreteria

Unguymaran de 2020 Determinar

la relacionqueexiste entre

lacapacidad derespuesta y el nivel

de satisfaccion de los clientes de

laFerreteria Unguymaran de

20207

Hipoétesis General

Existe una relacion
significativa entre la Calidad delos
servicios y el nivel de satisfaccion delos
clientes de la Ferreteria Unguymaran —
2020

Hipotesis Especificas

1. Existe una relacion significativa
entre los elementos tangibles y elnivel
de satisfaccion de sus clientes de la
Ferreteria Unguymaran 2020?

2. Existe una la relacion significativa
entre la competencia de personaly el
nivel de satisfaccion de los clientes de la
Ferreteria Unguymaran 2020

3. Existe una relacion significativa
entre la capacidad de respuestay el
nivel de satisfacciénde los clientes de
la

Ferreteria Unguymarande 20207

Variablel: Calidadde
los servicios
Dimensiones:

Elementos tangibles.
Competencia del
personal Capacidad
derespuesta.

Variable2:
Satisfaccion del
cliente
Dimensiones:

Expectativas
Rendimientos
percibidos.

Método: Cientifico —
cuantitativo

Tipo: Basica

Nivel: Correlacional
Disefio de
investigacion:
Correlacional, no
experimental, decorte
transversal

Esqueméticamente es
expresadade esta forma

Doénde:
Muestra:
QOV1 = Observacion de la
variable 1:calidad de
servicios
OV2 = Observacion de la
Variable 2:
Satisfaccion del cliente
r = Correlacién entre la
variable 1 yla variable 2
Poblacién:
La poblacién se da en base
a 180 clientes de la
ferreteria Unguymaran.
Muestra:
40% de la poblacion , es
decir los 72clientes
Técnicas:
Encuesta Instrumentos:
Cuestionario
Técnicas de
procesamiento y
andlisis de datos:
Estadistica
descriptiva:
Estadistica inferencial:
prueba Rhode Spearman
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ANEXO 02 Consentimiento Informado

TITULO DE LA INVESTIGACION: “PROPUESTA DEL MODELO “SERVPERF” EN LA CALIDAD DE SERVICIO Y EL
NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA FERRETERIA UNGUYMARAN DEL DISTRITO CONCHAMARCA
—-2020".

Lea la siguiente informacidn para estar seguro/a que comprende perfectamente el objetivo de este estudio que
se realizara y firme en caso de que esté de acuerdo, para participar en él.

La presente investigacion pretende explicar a través del instrumento (cuestionario) Diagnosticar la relacion que
existe entre la Calidad de los Servicios y el nivel de satisfaccidn de los clientes de la Ferreteria Unguymaran del
2020.

Se garantiza la confidencialidad, guardando el anonimato de la informacion.

Los resultados de la investigacién se almacenaran en archivos creados especialmente para este fin y estaran
protegidos con las medidas de seguridad y derechos de autor.

Luego de haber leido y comprendido el objetivo del presente y haber resuelto las dudas que tenia, en forma
consciente y voluntaria otorgo consentimiento

para participar en el estudio.

FIRMA DEL PARTICIPANTE FIRMA DEL INVESTIGADOR



ANEXO 03
INSTRUMENTO

CUENSTIONARIO 01

Dirigido a los clientes de la Ferreria Unguymaran.

Sr. (a) Estoy realizando una encuesta sobre la calidad de los servicios y el nivel de satisfaccion en
los clientes, de la Ferreteria Unguymaran- 2020, que sera de uso solo de esta investigacion. Sera
solo unos minutos, muy agradecida.

INSTRUCCIONES:

Le solicitamos contestar las preguntas listadas a continuacion, marcando con una “X” lo que
usted considere adecuado, sefale solo una respuesta por pregunta. Le solicitamos que al

contestar lo haga de manera veridica y consciente, no existe respuesta correcta o incorrecta, loque
escriba es el resultado de su reflexidn y la informacidnes confidencial. Muchas gracias.

1.nMenos deuno 2.102 3.304 4. 405 5. Mas de 6

VARIABLE 1: Calidad de los Servicios

Ne ITEMS 112345

Elementos Tangibles

1. |;Cuantas instalaciones fisicas en buen estado tiene la Ferreteria Unguymaran?

2. |;Cuéntos personales trabajan en la Ferreteria Unguymaran?

3. | Cuantos vehiculos para transporte de materiales y herramientas tiene la Ferreteria
Unguymaran?

Capacidad de Respuesta

4. |;Cuantos pedidos de materiales le atendié oportunamente el personal de la
Ferreteria Unguymaran?

5. | Cuanto es el numero de pedidos atendidos fuera del plazo deentrega de
materiales por el personal de la Ferreteria Unguymaran?

GRACIAS POR SU COLABORACION



CUENSTIONARIO 02

Dirigido a la Ferreteria Unguymaran

Sr(a) Estoy realizando una encuesta sobre la calidad de los servicios y el
nivel de satisfaccion en los clientes, de la Ferreteria Unguymaran- 2020, que serd
de uso solo de esta investigacion. Serd solo unos minutos, muy agradecida.

INSTRUCCIONES:

Le solicitamos contestar las preguntas listadas a continuacion, marcando con una “X” lo que
usted considere adecuado, sefale solo una respuesta por pregunta. Le solicitamos que al
contestar lo haga de manera veridica y consciente, no existe respuesta correcta o incorrecta,
loque escriba es el resultado de su reflexion y la informacioén es confidencial. Muchas gracias.

VARIABLE 1: Calidad de los servicios

[1 Muy malo 2. Malo 3. Indiferente 4. Bueno 5. Muy Bueno
N© ITEMS
Elementos Tangibles
6. |¢Cual es el nivel de atencién al cliente que tiene el personal de la Ferreteria
Unguymaran?
Competencia del personal
7. ;, Qué nivel de comunicacion tiene el personal de la Ferreteria Unguymaran?
; Cudl esel nivel de capacidad técnica del personal de la Ferreteria Unguymaran
8
;De acuerdo a la escala establecida, que nivel de empatia tiene el personal de la
9 [|Ferreteria Unguymaran?
10. |;Cudl es el nivel de atencion al cliente que tiene el personal dela Ferreteria
Unguymaran?
Capacidad de respuesta
11. |;Cdémo calificas el nivel tiempo de entrega de pedidos que emplea el personal de
la Ferreteria Unguymaran?
12.  |;Cdémo calificas el nivel del horario de atencidn que emplea la Ferreteria Unguymaran?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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CUENSTIONARIO 01

Dirigido a los clientes de la Ferreteria Unguymaran.

Sr(a) Estoy realizando una encuesta sobre la calidad de los servicios y el
nivel de satisfaccién en los clientes de la Ferreteria Unguymaran- 2020, que serd
de uso solo de esta investigacion. Serd solo unos minutos, muy agradecida.

INSTRUCCIONES:

Le solicitamos contestar las preguntas listadas a continuacion, marcando con una “X” lo que
usted considere adecuado, sefiale solo una respuesta por pregunta. Le solicitamos que al
contestar lo haga de manera veridica y consciente, no existe respuesta correcta o incorrecta,
loque escriba es el resultado de su reflexion y la informacidnes confidencial. Muchas gracias.

VARIABLE 2:

‘1. Muy malo 2. Malo  |3. Indiferente 4. Bueno 5. Muy Bueno

SEGUNDA VARIABLE: NIVEL DE SATISFACCION

N ITEMS 12[3145

Expectativas

1 |, Cual es el nivel de satisfaccion Psicoldgica al ser atendidos por el personal de la Ferreteria
Unguymaran?

2 |:De acuerdo a la siguiente escala, en qué nivel calificas los precios de los insumos, de la
Ferreteria Unguymarn?

3 |¢Como calificas el nivel de experiencia de traslado a domicilio por parte del personal de la
Ferreteria Unguymaran?

4 ¢ Qué nivel de atencidn en tiempo real tiene el personal de la Ferreteria Unguymaran?

Rendimiento percibido

5 |Cudl es el nivel de resultado que obtienes al adquirir un producto en la Ferreteria
Unguymaran?

6 |, Qué nivel de percepcion obtienes, en el servicio brindado por el personal de la Ferreteria
Unguymaran?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Nombre del experto:

NEXO 04

VALIDACION DE EXPERTOS

Especialidad:

“Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

72

DIMENSIONES
Calidad de los
servicios

ITEM

RELEVANCIA

COHERENCIA

SUFICIENCIA

CLARIDAD

Elementos tangibles

1. ;Cuantas instalaciones fisicas cuenta la Ferreteria Unguymaran?

2. ¢Cuantos personales trabajan en la Ferreteria Unguymaran?

3.  ¢Cuéntos vehiculos de transporte de materiales y herramientas
tiene la Ferreteria Unguymaran?

4.  ¢De acuerdo a la siguiente escala establecida ¢cémo calificas el
nivel de diversidad de los
productos que cuenta la Ferreteria Unguymaran?

Competencia del
personal.

5. ¢Qué nivel de comunicacién tiene el personal de la Ferreteria
Unguymaran?

6.  ¢Cudl es el nivel de capacidad técnica que tiene el personal de la|
Ferreteria Unguymaran

7.  ¢De acuerdo a la escala establecida, que nivel de empatia tiene el
personal de la Ferreteria Unguymaran?

8. ¢Cudl es el nivel de atencién al cliente que tiene el personal de la
Ferreteria Unguymaran?

Capacidad de
respuesta

9.  ;Cdmo calificas el nivel tiempo de entrega de pedidos que emplea
el personal de la Ferreteria Unguymaran?

10. ;Cémo calificas el horario de atencién que emplea la Ferreteria
Unguymaran?

11. ;Cuantos pedidos atendié oportunamente el personal de la Ferreteria
Unguymaran?

12. 12.;Cuanto es el nimero de pedidos atendidos fuera del plazo de

entrega de materiales por el personal de la Ferreteria Unguymaran?




VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Nombre del experto:

Especialidad

“Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

73

5 ESCUELA DE POSGRADD

DIMENSIONES
Nivel de
Satisfaccion

ITEM

RELEVANCIA

COHERENCIA

SUFICIENCIACLARIDAD

Expectativas

13. ¢Cual es el nivel de satisfaccién Psicoldgica al ser atendidos por
el personal de la Ferreteria Unguymaran?

14. ;De acuerdo a la siguiente escala, en qué nivel calificas los precios
de los insumos se encuentra acorde al mercado?

15. ;Como calificas el nivel de experiencia de traslado a domicilio por
parte del personal dela Ferreteria Unguymaran?

16. ¢ Qué nivel de atencion en tiempo real tiene el personal de la Ferreteria
Unguymaran?

Rendimiento
percibido

17. ;Cudl es el nivel de resultado que obtienes al adquirir un producto
en la Ferreteria Unguymaran?

18. ¢Qué nivel de percepcidn obtienes en los servicios brindados, por

el personal de la Ferreteria Unguymaran?

Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI ( ) NO () En caso de Si, ¢éQue dimension o item talta?

DECISIONDEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: SI () NO ()

Firma y sello del experto



HUANUCO - PERU

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

ANEXO 4: VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR EXPERTOS

Nombre del experto: MG. WAGNER PINCHI RAMIREZ  Especialidad: DR. EN ECONOMIA Y CIENCIAS SOCIALES

“Calificar con 1,2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

DIMENSIONES
(‘;:Iri::’;e;e i iTEM RELEVANCIA COHERENCIA SUFICIENCIA CLARIDAD
Servicios
1.;Cémo califica el estado en que se encuentran las instalaciones fisicas de la n 5 5 5
Ferreteria Uguymaran? =
2. ;De acuerdo a la siguiente escala, en qué nivel de las instalaciones logisticas
Elementos de la Empresa Ferretera Uguymaran? 4 ? . .
tangibles 3.;Cémo califica el nivel de capacidad operativa de la Empresa Ferrertera
Uguymaran? 3 3 3 3
4. (Como califica el nivel de diversidad de productos que ticne la Empresa 3 i ; "
Ferretera Uguymaran?
5.;Cual es el nivel de comunicacion que tienen los empleados de la Empresa 3 i J 3
Ferretera Uguymaran?
Comptetencia del | 6.,Cudl es el nivel de capacidad técnica de los empleados de la Empresa Ferretera
personal Uguymaran? ’ : ? ¥
7. {Cudl es cl nivel de empatia de los empleados de la Empresa Ferretera 3 5 5
Uguymaran con respecto a los clicntes? 3
8. (Cual es el nimero d reclamos que generan los clientes respecto al tiempo 3
de entrega de los productos? J 3 "
Capacidad de 9. (Cual es el nivel de satisfaccion de los clientes, re's’pecto al horario de trabajo ] 5 4 .
respuesta del personal de la Empresa Ferretera Uguymaran?
10. (Como calificas el nivel de atencion de los empleados de la Empresa
Ferretera Uguymaran respecto a la atencién oportuna con los productos? 3 3 3 3
DIMENSIONES
Variable: Nivel ITEM RELEVANCIA [ CONERENCIA | SUFICIENCIA | CLARIDAD
de Satisfaccion
I1. {Como califica el nivel de satisfaccion psicologica de los clientes de la 3 2 3 3
Ferreteria Unguymaran?
12. {De acuerdo a la siguiente escala, como califica el precio de los productos 3 2 3 3
Bivadiivas ofrecids por la Empresa Ferretera Unguymaran?
P 13. {Como califica el nivel de capacidad operativa al momento de trasladar los 3 3 3 3
roductos al domicilio de los clientes?
14. {Como califica el promedio del tiempo real utilizado en la atencion de los 3 3 3 3
clientes por parte de la Empresa Ferretera Unguymaran?
15. {Como califica el nivel de satisfaccion del cliente en el resultado final al 3 3 3 3
Rendimiento momento de obtener un producto de la Empresa Ferretera Uguymaran?
Percibido 16, {Cémo califica el nivel de percepcion del cliente respecto a los servicios 3 3 3 3 Y
prestados por la Empresa Ferretera Uguymaran?
(Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? ST () NO (X ) En caso de Si, (Qué dimension o item falta?
DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: ST () NO ()
:'4 A /’}u (’
Firma y 'éllo del experto
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ANEXO 4: VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR EXPERTOS

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

@ iscoea ot Possasno

L)

Nombre del experto: MG. LUCIA MARUJA CHACON PRESENTACION Especialidad: MG. EN INVESTIGACION Y EDUCACION SUPERIO

“Calificar con 1,2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

DIMENSIONES
zzlri:::l;‘;e - iTEM RELEVANCIA | COHERENCIA | SUFICIENCIA | CLARIDAD
Servicios
1.;Como califica el estado en que se encuentran las instalaciones fisicas de la 5 5 % .
Ferreteria Uguymaran?
2. {De acuerdo a la siguiente escala, en qué nivel de las instalaciones logisticas
Elementos de la Empresa Ferretera Uguymaran? % 4 ; d
tangibles 3.;Cémo califica el nivel de capacidad operativa de la Empresa Ferrertera
Uguymaran? 4 3 . :
4. ;Cémo califica el nivel de diversidad de productos que tiene la Empresa 4 1 P i
Ferretera Uguymaran?
5.;Cul es el nivel de comunicacion que tienen los empleados de la Empresa ’ " g q
Ferretera Uguymaran?
Comptetencia del | 6.;Cual es el nivel de capacidad técnica de los empleados de la Empresa Ferretera ; g
personal Uguymaran? ’ .
7. {Cual es cl nivel de empatia de los empleados de la Empresa Ferretera 3 4 5
Uguymaran con respecto a los clientes? 3
8. (Cual es el nimero d reclamos que generan los clientes respecto al tiempo
de entrega de los productos? e - 4 3
Capacidad de 9. (Cudles el nivel de satisfaccion de los clientes, respecto al horario de trabajo . i 4 .
respuesta del persona! dela Emgresa Ferretera‘ Uguymaran?
10. ;Cémo calificas el nivel de atencién de los empleados de la Empresa
Ferretera Uguymaran respecto a la atencion oportuna con los productos? 4 4 4 4
DIMENSIONES )
Variable: Nivel ITEM RELEVANCIA | COHERENCIA | SUFICIENCIA | CLARIDAD
de Satisfaccion
11. ;Coémo califica el nivel de satisfaccion psicologica de los clientes de la 3 3 3 "
Ferreteria Unguymaran?
12. ¢ De acuerdo a la siguiente escala, como califica el precio de los productos 3 3 3 3
Expectitivas ofrecids por la Empresa Ferretera Unguymaran?
13. {Como califica el nivel de capacidad operativa al momento de trasladar los 4 4 3 3
productos al domicilio de los clientes?
14. {Como califica el promedio del tiempo real utilizado en la atencién de los 4 4 3 3
clientes por parte de la Empresa Ferretera Unguymaran?
15. {Cémo califica el nivel de satisfaccion del cliente en el resultado final al 4 4 3 4
Rendimiento momento de obtener un producto de la Empresa Ferretera Uguymaran?
Percibido 16. ;Cémo califica el nivel de percepcion del cliente respecto a los servicios 4 4 4 4
prestados por la Empresa Ferretera Uguymaran?

¢Hay alguna dimensién o item que no fue evaluada? SI( ) NO (X ) En caso de Si, ;Qué dimension o item falta?
DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: SI( ) NO ()

Firma y sello del experto
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

ANEXO 4: VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR EXPERTOS

@ tscuia oe Posanane
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Nombre del experto: MG. ANGEL CALERO LUIS Especialidad: MG. EN GESTION Y PLANEAMIENTO EDUCATIVO

“Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

76

DIMENSIONES
z:;i::l;;e . iTEM RELEVANCIA COHERENCIA SUFICIENCIA CLARIDAD
Servicios
1.;Como califica el estado en que se encuentran las instalaciones fisicas de la " " " 4
Ferreteria Uguymaran?
2. ;De acuerdo a la siguiente escala, en qué nivel de las instalaciones logisticas
El t de la Empresa Ferretera Uguymaran? 3 * 4 *
tangibles 3.;Como califica el nivel de capacidad operativa de la Empresa Ferrertera
Uguymaran? G 3 3 1
4. ;Como califica el nivel de diversidad de productos que ticne la Empresa 7 n 4 P
Ferretera Uguymaran?
5.;Cual es ¢l nivel de comunicacion que tienen los empleados de la Empresa i " . 2
Ferretera Uguymaran?
Comptetencia del | 6.;Cual es el nivel de capacidad técnica de los empleados de la Empresa Ferretera 2 " . i
personal Uguymaran?
7. {Cual es ¢l nivel de empatia de los empleados de la Empresa Ferretera % 5 %
Uguymaran con respecto a los clientes? 4
8. (Cual es el nimero d reclamos que generan los clientes respecto al tiempo ’ » 5 %
de entrega de los productos?
Capacidad de 9. (Cual es el nivel de satisfaccion de los clientes, rc‘specto al horario de trabajo i 4 4 4
' ia del personal de la Empresa Ferretera Uguymaran?
v 10. ;Como calificas el nivel de atencion de los empleados de la Empresa
Ferretera Uguymaran respecto a la atencion oportuna con los productos? 4 4 4 l
DIMENSIONES
Variable: Nivel iTEM RELEVANCIA | COHERENCIA | SUFICIENCIA | CLARIDAD
de Satisfaccion
11. (Como califica el nivel de satisfaccion psicologica de los clientes de la
Ferreteria Unguymaran? 4 4 % 4
12. ¢ De acuerdo a la siguiente escala, como califica el precio de los productos 4 P 4 4
Expectativas ofrecids por la Empresa Ferretera Unguymaran?
13. {Coémo califica el nivel de capacidad operativa al momento de trasladar los
productos al domicilio de los clientes? - o 5 8
14. ;Cémo califica el promedio del tiempo real utilizado en la atencién de los
clientes por parte de la Empresa Ferretera Unguymaran? 4 ® 4 4
15. ;Cémo califica el nivel de satisfaccién del cliente en el resultado final al
Rendimiento momento de obtener un producto de la Empresa Ferretera Uguymaran? 4 # ~ 2
Percibido 16. ;Cémo califica el nivel de percepeidn del cliente respecto a los servicios
prestados por la Empresa Ferretera Uguymaran? 4 4 i 4

(Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI () NO (X ) En caso de Si, (Qué dimension o item falta?
DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: SI()NO ()

Firma y sello del experto
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
HUANUCO - PERU
ANEXO 4: VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR EXPERTOS

Nombre del experto: Dr. JUAN JUA TARAZONA TUCTO  Especialidad: Dr ECONOMIA Y SOCIOLOGIA

“Calificar con 1,2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

DIMENSIONES lT_
Variable: iTEM RELEVANCIA | CONFRENCIA | SUFICIENCIA | CLARIDAD
| Calidad delos | | ‘
£ R R T e il R S 1B S T
B 1. (Cémo califica el estado en que se encuentran las instalaciones fisicas de la 5 . X ;
I Ferreteria Uguymaran? g = L ) ! |
' 2. (De acuerdo a la siguiente escala, en qué nivel de las instalaciones logisticas r 2 . . ‘
| Elementos dela Eml:”'m‘a Ferretera Uguymamn"ii O e R l B o == IS 5
[ tangibles '3 Como califica ¢l nivel de capacidad operativa de la Empresa Ferreteria | 2 f " . ;
f Uguymaran? TR ET L 1Y (W -1
' >4.”,':(" omo califica el nivel de diversidad de productos que tiene la Empresa | [ P : 5 ¢
L | Fervetera Uguymaran? = - el = | !
[P 5. (Cual es el nivel de comunicacion que tienen los empleados de la Empresa |
‘ (FemeteriaUguymaran? | S . o]
{ Competencia del | 0. (Cual esel mvel de capacidad téenica de los empleados de la Empresa Ferretera J ’ t A : A [
i personal Uguymaran” Sz Sirgeste e | | 1
‘ |‘ 7. (Cuil es ¢l nivel de empatia de los empleados de la Empresa Ferretera % % ¢ : 1
‘ | Uguymaran con respecto alos cliemtes? | " | |
: ' | 8. ¢Cudl es el nimero d reclamos que generan los clientes respecto al tiempo . " ; : | : ‘
|___de entrega de los productos? e Ly e = [ 1
‘ Chasctdidds | 9. Cudl es el nivel de satisfaccion de los clientes, respecto al horario de trabajo i i ‘ q i \
| apacidad de | del personal de la Empresa Ferretera Uguymaran? - N =il V= (e
‘ e 10, ¢Como calificas el nivel de atencion de los empleados de la Empresa % i 4 4
’ Ferretera Uguymaran respecto a la atencion oportuna con los productos? r
U R e e sy y [ T E D
DIMENSIONES ‘ | ‘
Variable: Nivel ITEM RELEVANCIA ’ COHERENCIA | SUFICTENCIA | CLARIDAD
de Satisfaccion “ |
B . 1. ¢Como califica el nivel de satisfaccion psicologica de los clientes de la_ L il i
| Ferreteria Unguymaran? o D I S RN (S g . :
12, (De acuerdo a la siguiente escala, como califica el precio de los productos ] ] E
Expectativas ofrecidos por la E p ”Fq;e(c‘ra Unguymaran? P T 4 I
13. (Cémo califica el nivel de capacidad operativa al momento de trasladar los
__productos al domicilio de los clientes? TERICWEIAN W S T T | . 4
14. (Como califica el promedio del tiempo real utilizado en la atencion de los
clientes por parte de la Empresa Ferretera Unguymaran? b loole o Sl |
15. (Coémo califica el nivel de satisfaccion del cliente en el resultado final al
Rendimiento | momento de ob un producto de la Empresa Ferretera Uguymaran? S S| AN | Y MU, 4
Percibido 16. (Como califica el nivel de percepcion del cliente respecto a los servicios |
_ | prestados por Ia Empresa Ferretera Uguymaran? SO S S [ O T

¢Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI () NO(X) En caso de Si, ;Qué dimension o item falta?
DECISION DEL EXPERTO: Fl instr » debe ser aplicado: S1(X ) NO ()

e [T
Inr. 0651597.
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Nombre del experto: JUAN CARLOS CONDEZO CABRERA

HUANUCO - PERU

ANEXO 4: VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR EXPERTOS

GESTI'N PUBLICA

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

“Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”
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. ESCUELA DE POSGRADO

I

Especialidad: MAGISTER EN GOBERNABILIDAD Y

DIMENSIONES

\C/Z:Fllglggiede los ITEM RELEVANCIA COHERENCIA SUFICIENCIA CLARIDAD
Servicios
1. ;Cdémo califica el estado en que se encuentran las instalaciones fisicas de la 3 3 ) 4
Ferreteria Uguymaran?
2. ¢De acuerdo a la siguiente escala, en qué nivel de las instalaciones logisticas , , s ,
Elementos de la Empresa Ferretera Uguymaran?
tangibles 3. ¢{Como califica el nivel de capacidad operativa de la Empresa Ferreteria , ; 3 A
Uguymaran?
4. ;Como califica el nivel de diversidad de productos que tiene la Empresa . ) s 4
Ferretera Uguymaran?
5. ¢Cual es el nivel de comunicacion que tienen los empleados de la Empresa ) . . 2
¢ Ferreteria Uguymaran?
Competencia del | 6. ¢Cual esel nivel de capacidad técnica de los empleados de la Empresa Ferretera 5 5 5 5
personal Uguymaran?
7. ¢Cual es el nivel de empatia de los empleados de la Empresa Ferretera 4 .
Uguymaran con respecto a los clientes? 2 5
8. ¢Cual es el niamero d reclamos que generan los clientes respecto al tiempo A . A .
de entrega de los productos?
Capacidad de 9. g,gulal esel nllvgl (Ije EatleaCCIEn detlos (iljlentes, res;?)ecto al horario de trabajo 3 4 . 3
respuesta el personal de la Empresa Ferretera Uguymaran?

10. ¢Cdémo calificas el nivel de atencion de los empleados de la Empresa
Ferretera Uguymaran respecto a la atencién oportuna con los productos?



ADMISIÓN Y MARKETING
Texto tecleado
78


DIMENSIONES
Variable: Nivel ITEM RELEVANCIA COHERENCIA SUFICIENCIA CLARIDAD
de Satisfaccion
11. ;Como califica el nivel de satisfaccion psicoldgica de los clientes de la 3 4 3 3
Ferreteria Unguymaran?
12. ;De acuerdo a la siguiente escala, como califica el precio de los productos 4 3 4 4
. ofrecidos por la Empresa Ferretera Unguymaran?
Expectativas — — ; - -
13. ;Como califica el nivel de capacidad operativa al momento de trasladar los 4 4 4 3
productos al domicilio de los clientes?
14. ;Cémo califica el promedio del tiempo real utilizado en la atencion de los ) 3 4 3
clientes por parte de la Empresa Ferretera Unguymaran?
15. (Coémo califica el nivel de satisfaccién del cliente en el resultado final al 3 3 3 3
Rendimiento momento de obtener un producto de la Empresa Ferretera Uguymaran?
Percibido 16. (Coémo califica el nivel de percepcién del cliente respecto a los servicios 3 4 5 4
prestados por la Empresa Ferretera Uguymaran?

¢Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI () NO (X ) En caso de Si, ;Qué dimension o item falta?

DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: SI () NO ()

Firma y sello del expeﬁé}
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NOTA BIOGRAFICA

Francisca Rajo Raymundo, nacido en el Asentamiento Humano Columna Pasco sector
1 Distrito de Yanacancha, provincia y region Pasco, hijo de don Pablo Rajo Cruz y de
dofia Liberta Raymundo Valerio, sus estudios de educacion primaria lo realizo en la
Institucion Educativa Cesar vallejo Nro. 34047 Distrito de Yanacancha, educacion
secundaria lo realizo en el Colegio Nacional Industrial Nro. 31”Nuestra Sefora del
Carmen” Distrito de Yanacancha, educacion superior en la Universidad Nacional
Daniel Alcides Carrion Distrito de Yanacancha, estudios de maestria en la Universidad
Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco. Cargos desempefados, Jefe de la oficina de
Administracion en la Municipalidad Distrital de Yanacancha, asi mismo se desempefia

actualmente con el cargo de Gerente en la Ferreteria Unguymaran.
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“Afio de la Unidad, la Paz y el Desarrollo”

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN 9 ESCUELA B POSGRADD

HUANUCO - PERU '

LICENCIADA CON RESOLUCION DEL CONSEJO DIRECTIVD N° 099-2018-SUNEDL/CD
ESCUELA DE POSGRADO

ACTA DE DEFENSA DE TESIS PARA OPTAR EL GRADO DE MAESTRO

En la Plataforma Microsoft Teams de la Escuela de Posgrado, siendo las 19:30h, del dia martes
31 DE MAYO DE 2022 ante los Jurados de Tesis constituido por los siguientes docentes:

Dr. Jorge Ruben HILARIO CARDENAS Presidente
Dr. Marco Antonio VILLAVICENCIO GUARDIA Secretario
Dr. Jean Paul BERROSPI NORIA Vocal

Asesor (a) de tesis: Mg. Angel Francisco CALERO LUIS (Resolucion N° 01667-2020-UNHEVAL/EPG-D)

La aspirante al Grado de Maestro en Gerencia Publica, Doia Francisca RAJO RAYMUNDO.

Procedio al acto de Defensa:

Con la exposicion de la Tesis titulado: “PROPUESTA DEL MODELO “SERVPERF” EN LA
CALIDAD DE SERVICIO Y EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA
FERRETERIA UNGUYMARAN DEL DISTRITO CONCHAMARCA - 2020”.

Respondiendo las preguntas formuladas por los miembros del Jurado.

Concluido el acto de defensa, cada miembro del Jurado procedio a la evaluacion de la aspirante
al Grado de Maestro, teniendo presente los criterios siguientes:

a) Presentacion personal.

b) Exposicién: el problema a resolver, hipétesis, objetivos, resultados, conclusiones, los
aportes, contribucion a la ciencia y/o solucién a un problema social y recomendaciones.

c) Grado de conviccion y sustento bibliografico utilizados para las respuestas a las
interrogantes del Jurado.

d) Diccién y dominio de escenario.

Asi mismo, el Jurado plantea a la tesis las observaciones siguientes:

......................................................................................... I LR TP

Obteniendo en consecuencia la Maestrista la Nota de........ Diecisels 82 Sasaaaeme e (A6)

Los miembros del Jurado firman el presente ACTA en sefial de conformidad, en Huanuco, siendo
las.20:39.. horas de 31 de mayo de 2022.

Leyenda:
19 a 20: Excelente
17 a 18: Muy Bueno
14 a 16: Bueno
(Resolucién N° 01344-2022-UNHEVAL/EPG)

Av. Universitaria 601-607- Ciudad Universitaria - Cayhuayna - Pillco Marca - Pabellén V - Block “A” Segundo Piso
(062)591060 Anexo 1202 - Pag. Web: www.posgrado.unheval.edu.pe
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ESCUELA DE POSGRADO

CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD

El que suscribe:

Dr. Amancio Ricardo Rojas Cotrina
HACE CONSTAR:

Que, la tesis rtltulada “PROPUESTA DEL MODELO “SERVPERF” ENLA

.___ T e — s e, e ——1

CALIDAD DE SERVICIO Y EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS
CLIENTES DE LA FERRETERIA UNGUYMARAN DEL DISTRITO
CONCHAMARCA - 2020”, realizado por la Maestrzsta' en Gerencia
Publica, Fr'anctsca RAJO RAYMUNDO cuenta con un mdtcé de similitud
del 17%, verificable en el Reporte de Originalidad del softbare Turnitin.
Luego dellI andlisis se concluye que cada una de las |' coincidencias
detectada§| no constituyen plagio; por lo expuesto, la Tes;Ls cumple con
todas las normas para el uso de cztas Y referenczas ademds de no superar
de Posgrado Modzﬁcado de la UNHEVAL (Resolucién ConseJo Universitario
N° 0720-2021-UNHEVAL, del 29.NOV.2021).

Cayhuayna, 12 de mayo de 2022.

Dr. Amancio Ri ardo Rojas Cotrina
DIRECTOR DE IA ES‘OUEUI DE POSGRADO

SECC
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El] 'tlj['l']i'ti[‘\~ Identificacién de reporte de similitud: 0id:27980:148496783

NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR

PROPUESTA DEL MODELO "SERVPERF" EN LA FRANCISCA RAJO RAYMUNDO
CALIDAD DE SERVICIO Y EL NIVEL DE SATISFA

CCION DE LOS CLIENTES DE LA FERRETERIA

UNGUYMARAN DEL DISTRITO CONCHAMARCA

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES

11656 Words 60888 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMANO DEL ARCHIVO

53 Pages 362.5KB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

May 12, 2022 9:28 AM GMT-5 May 12, 2022 9:33 AM GMT-5

® 17% de similitud general
El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base «

» 16% Base de datos de Internet » 4% Base de datos de publicaciones
- Base de datos de Crossref « Base de datos de contenido publicado de Crosst
» 10% Base de datos de trabajos entregados

@ Excluir del Reporte de Similitud

« Material bibliogréfico  Material citado
« Coincidencia baja (menos de 12 palabras)

Resumen
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*NUNHEVAL

NIVERSIDAD NACIONAL
HERMILIO VALDIZAN

VICERRECTORADO

DE INVESTIGACION

DIRECCION DE
INVESTIGACION
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oo e,

‘Di&

UNHEVAL

o

AUTORIZACION DE PUBLICACION DIGITAL Y DECLARACION JURADA DEL TRABAJO DE INVESTIGACION
PARA OPTAR UN GRADO ACADEMICO O TiTULO PROFESIONAL

1. Autorizacion de Publicacion: (Marque con una “x”)

Pregrado ‘ ‘ Segunda Especialidad Posgrado: Maestria ‘ X ‘ Doctorado
Pregrado (tal y como estd registrado en SUNEDU)
Facultad
Escuela Profesional
Carrera Profesional
Grado que otorga
Titulo que otorga
Segunda especialidad (tal y como estd registrado en SUNEDU)
Facultad
Nombre del
programa
Titulo que Otorga
Posgrado (tal y como estd registrado en SUNEDU)
Nombredel = eoencia pUBLICA
programa de estudio
Grado que otorga MAESTRO EN GERENCIA PUBLICA
2. DATOS DEL AUTOR(ES): (INGRESE TODOS LOS DATOS REQUERIDOS COMPLETOS)
Apellidos y nombres: | RAJO RAYMUNDO FRANCISCA
Tipo de documento: | DNI ’ X ’ PASAEPORT ‘ ’ C.E. ‘ NRO. DE CELULAR: | 982668084
Nro. de Documento: | 41035886 Correo Electronico: rajoraymundof@gmail.com
Apellidos y Nombres:
Tipo de Documento: | DNI ‘ ‘ Pasaporte ‘ ‘ C.E. ‘ Nro. de Celular:
Nro. de Documento: Correo Electronico:
Apellidos y Nombres:
Tipo de Documento: | DNI ‘ ‘ Pasaporte ‘ ‘ C.E. ‘ Nro. de Celular:

Nro. de Documento:

Correo Electrénico:

3. Datos del Asesor: (ingrese todos los datos requeridos completos segtin DNI, no es necesario indicar el Grado Académico del Asesor)

¢El Trabajo de Investigacion cuenta con un Asesor?: (marque con una “X” en el recuadro del costado, segtin corresponda) ‘ SI ‘ X ‘ NO ‘
Apellidos y Nombres: | CALERO LUIS ANGEL FRANCISCO ORCID ID: | 0000-0002-0671-7120
Tipo de Documento: | DNI ‘ X ‘ Pasaporte ‘ ‘ C.E. ‘ ‘ Nro. de documento: | 22513887

4. Datos del Jurado calificador: (ingrese solamente los Apellidos y Nombres completos segtin DNI, no es necesario indicar el Grado Académico del

Jurado)

Presidente:

HILARIO CARDENAS JORGE RUBEN

Secretario:

VILLAVICENCIO CABRERA MARCO ANTOMIO

Vocal:

BERROSPI NORIA JEAN PAUL

Vocal:

Vocal:

Accesitario

Av. Universitaria N° 601-607 Pillco Marca / Biblioteca Central 3er piso — Repositorio Institucional
Teléfono: 062- 591060 anexo 2048 / Correo Electrénico: repositorio@unheval.edu.pe
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE INVESTIGACION INVESTIGACION
? HERMILIO VALDIZAN

Reanles

5. Declaracidn Jurada: (Ingrese todos los datos requeridos completos)

a) Soy Autor (a) (es) del Trabajo de Investigacion Titulado: (Ingrese el titulo tal y como estd registrado en el Acta de Sustentacién)

PROPUESTA DEL MODELO “SERVPERF” EN LA CALIDAD DE SERVICIO Y EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES
DE LA FERRETERIA UNGUYMARAN DEL DISTRITO CONCHAMARCA - 2020

b) El Trabajo de Investigacion fue sustentado para optar el Grado Académico 6 Titulo Profesional de: (tal y como estd registrado en SUNEDU)

MAESTRO EN GERENCIA PUBLICA

c} ElTrabajo de investigacion no contiene plagio (ninguna frase completa o parrafo del documento corresponde a otro autor sin haber sido
citado previamente), ni total ni parcial, para lo cual se han respetado las normas internacicnales de citas y referencias.

d) El trabajo de investigacion presentado no atenta contra derechos de terceros.

e) Eltrabajo de investigacion no ha sido publicade, ni presentado anteriormente para obtener alglin Grado Académico o Titulo profesional.

f) Los datos presentados en los resultados (tablas, graficos, textos) no han sido falsificados, ni presentados sin citar la fuente.

g) Los archivos digitales que entrego contienen la version final del documento sustentado y aprobado por el jurado.

h) Por lo expuesto, mediante la presente asumo frente a la Universidad Nacional Hermilio Valdizan (en adelante LA UNIVERSIDAD), cualguier
responsabilidad que pudiera derivarse por la autoria, originalidad y veracidad del contenido del Trabajo de Investigacion, asi como por los
derechos de la obra y/o invencion presentada. En consecuencia, me hago responsable frente a LA UNIVERSIDAD y frente a terceros de
cualguier dafio que pudiera ocasionar a LA UNIVERSIDAD o a terceros, por el incumplimiento de lo declarade o que pudiera encontrar causas
en la tesis presentada, asumiendo todas las cargas pecuniarias que pudieran derivarse de ello. Asimismo, por la presente me comprometo
a asumir ademas todas las cargas pecuniarias gue pudieran derivarse para LA UNIVERSIDAD en favor de terceros con motivo de acciones,
reclamaciones o conflictos derivados del incumplimiente de lo declarade o las gue encontraren causa en el contenido del trabajo de
investigacidn. De identificarse fraude, pirateria, plagio, falsificacidn o que el trabajo haya sido publicado anteriormente; asuma las
consecuencias y sanciones que de mi accidn se deriven, sometiéndome a la normatividad vigente de la Universidad Nacional Hermilio
Valdizan.

6. Datos del Documento Digital a Publicar: (ingrese todos los datos requeridos completos)

Ingrese solo el afio en el que sustentd su Trabajo de Investigacion: (Verifique la Informacion en el Acta de Sustentacion) 2022
Modalidad de obtencion Tesis| X Tesis Formato Articulo Tesis Formato Patente de Invencion
'dell Gradfo A.cadlemlco ° Trabaio de Investigacién Trabajo de Suficiencia Tesis Formato Libro, revisado por

Titulo Brofesionals(iarqie ) & Profesional Pares Externos
con X segun Ley Universitaria
con la que inici6 sus estudios) Trabajo Académico Otros (especifique modalidad)
Palabras Clave: CALIDAD SERVICIO SATISFACCION
(solo se requieren 3 palabras)
Tipo de Acceso: (Marque Acceso Abierto | X Condicion Cerrada (*)
con X segun corresponda) Con Periodo de Embargo (*) Fecha de Fin de Embargo:

¢El Trabajo de Investigacion, fue realizado en el marco de una Agencia Patrocinadora? (ya sea por financiamientos de

. . L, , SI NO X
proyectos, esquema financiero, beca, subvencion u otras; marcar con una “X” en el recuadro del costado segtin corresponda):

Informacion de la
Agencia Patrocinadora:

El trabajo de investigacion en digital y fisico tienen los mismos registros del presente documento como son: Denominacion del programa
Académico, Denominacion del Grado Académico o Titulo profesional, Nombres y Apellidos del autor, Asesor y Jurado calificador tal y como
figura en el Documento de Identidad, Titulo|completo del Trabajo de Investigacion y Modalidad de Obtencion del Grado Académico o Titulo
Profesional segiin la Ley Universitaria con la que se inicid los estudios.
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HERMILIO VALDIZAN

7. Autorizacién de Publicacion Digital:

A través de la presente. Autorizo de manera gratuita a la Universidad Nacional Hermilio Valdizan a publicar la versién electrénica de este
Trabajo de Investigacion en su Biblioteca Virtual, Portal Web, Repositorio Institucional y Base de Datos académica, por plazo indefinido,
consintienda que con dicha autorizacién cualquier tercero podré acceder a dichas pdginas de manera gratuita pudiendo revisarla, imprimirla
o grabarla siempre y cuando se respete la autoria y Sea citada correctamente. Se autoriza cambiar el contenido de forma, mas no de fondo,
para propésitos de estandarizacién de formatos, como también establecer los metadatos correspondientes.

Firma:

J

g

Apellidos y Nombres:

RAJO RAYMUNDO FRANCISCA

DNI:

Huella Digital
41035886

Firma:

Apellidos y Nombres:

DNI:

Huella Digital

Firma:

Apellidos y Nombres:

DNI:

Huella Digital

Fecha: 25/10//2023

Nota:

v" No modificar los textos preestablecidos, conservar la estructura del documento.

v Marque con una X en el recuadro que corresponde.

v" Llenar este formato de forma digital, con tipo de letra calibri, tamafio de fuente 09, manteniendo la alineacién del texto que observa en el modelo,
sin errores gramaticales (recuerde las mayusculas también se tildan si corresponde).

v La informacién que escriba en este formato debe coincidir con la informacién registrada en los demds archivos y/o formatos que presente, tales
como: DNI, Acta de Sustentacidn, Trabajo de Investigacion (PDF) y Declaracién Jurada.

v Cada uno de los datos requeridos en este formato, es de cardcter obligatorio segin corresponda.
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