UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES Y EDUCACION

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS
INTERNACIONALES

TESIS

"PLAN DE MEJORA PARA OPTIMIZAR LA CALIDAD DE
SERVICIO EN LA EMPRESA UNION SAC — SECCION
ABARROTES, SAN IGNACIO 2019”

PRESENTADO POR:
BACH. QUEVEDO JIMENEZ, YANINA IDANIA.

PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADA EN ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES

ASESOR:
DR. ANDRES ALTAMIRANO ARANA

SAN IGNACIO - PERU
2019



Dedicatoria

La presente investigacion estd dedicada principalmente a mi padre Alcides y a mi
madre Magna, a mis hermanos y a todas las personas que han hecho posible la
culminaciéon de esta tesis que me va a permitir obtener la licenciatura en
administracion de empresas y negocios internacionales; conocimientos que los pondré
a disposicién de las empresas publicas y/o privadas. Rescato la importancia de la
universidad Alas peruanas por haber permitido mi formacién académica profesional
competente que la pondré a disposicion de la Provincia de San Ignacio, de la region

Cajamarca y del Pera.



Agradecimiento

Agradecer a Dios por brindarme las fuerzas y la motivacién para formarme como
profesional y asi mismo a la empresa comercial Union S.A.C por haberme permitido y

facilitado sus instalaciones para la realizacion de este trabajo de investigacion.

De la misma manera agradezco a la universidad Alas peruanas y a la facultad de
Ciencias Empresariales y Educacion por haberme asesorado en la elaboracién y

culminacién de tesis para obtener el titulo profesional en Administracion y Negocios
Internacionales.



indice de contenido

POrada.. ..o iError! Marcador no definido.
D I=To [[or= o] 1= NN TP PRPPPP PPN ii
Yo = (o [T o [ 41 T=T o) o T iii
INdice de CONENITOD ......c.cveeiiiiiceieiccee ettt iv
INICE @ tADIAS ........vevecviiieecicccee e Vi
Yo ITo=Ye [ 1o U= YRR viii
(ST U | TS o PP X
ADSITACT ... Xi
INTRODUGCCION. ...ttt es et n s 12
CAPITULO I: MARCO TEORICO ...ttt 19
1.1. Antecedentes del @StUTIO ........uuuuuuiuiiiiiiiiiiiiiiiiiii i 19
R 2 - T (T o T (o= 1 PP RPN 26
CAPITULO II. HIPOTESIS Y VARIABLES .....ooveieeeeeeeeeeeeeee e 42
1.1. Hipotesis de iNVESHIQACION ..........ccceiiiiiiiiiii e eeeeeeaens 42
1.1.1. HIPOtESIS GENEIAL .....cceeeeiiiiie e 42
1.1.2. HIpOtesisS €SPECIFICAS ......uuuuiiiii e 42
1.2, VaniEDIES ... s 42
1.2.1. Definicidn conceptual de la variable..............ccccovviiiiiiiiiiiieee e 42
1.2.2. Definicidn operacional de la variable ............ccccccviiiiiiiiiiiii 42
1.2.3. Operacionalizacion de la variable ..............cccocoiiiiiiiiiiiiiiiis 44
CAPITULO 111: METODOLOGIA ...ttt 46
3.1. Tipoy nivel de INVESHIGACION........uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiib e 46
3.1.1.  Tip0 de iNVESHIGACION ...ccceeiiiiiiiiiiiiiieeeeeeee et 46
3.1.2.  Nivel de iNVESHIgACION ........ccoovviiiiiiiiiiiieeeee e 46
3.2. Meétodo y disefio de INVESIGACION ..........uuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieieeieeees 46
3.2.1. MEtodo de INVESHIGACION ......ccceviiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeee et 46



3.2.2. Disefo de INVeStIgacCiON ..........ccoovvviiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeee e 46

3.3. Poblacion y Muestra de la investigacion............ccccoiiiiiiiiiiiieee e 47
3.3.1. PODBIACION .. 47
3.3.2. MUBSIIAL. ..t 47
3.4. Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos............cccccuvvvvnnnnnnnns 48
I B I =Tod o[ (o L PP PP TP PPPPPPPPPPPPP 48
3.4.2.  INSIUMENTOS ....oiiiiiiiiiiie e 49
3.5. Validez y confiabilidad del inStrumento.................viiiiiiiiiiiieicce e, 49
3.6. Plan de recoleccion y procesamiento de datos ........ccceeeeevvvveviiiiiiiieeeeeeennnns 50
CAPITULO IV: RESULTADOS .....ocuiiieeeeeeeeeeeeeee ettt ettt n et 51
4.1. Resultados en tablas y figuras de la encuesta............cccoevvvvviiiiieeeeeeeeeeiiinnnn, 51
CAPITULO V: DISCUSION .....ocviiieiieeee ettt ete e ete e eeeaneas 73
CONCLUSIONES ...t e et e e e e e e e e e aaa s 83
RECOMENDACIONES ...t e e e e e e eea e aeees 84
REFERENCIAS BIBLIOGRAFIAS ......ooeieeeeece ettt 85
ANEXO0 1: CUBSHONANIOS ...cooviiiieiiiiiiiiieeee ettt 89

ANexo 2: Matriz de CONSISTENCIA...........cceiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeee e 91



indice de tablas

Tabla 1 Operacionalizacion de la variable Independiente ..............ccccccooen. 44
Tabla 2 Operacionalizacion variable dependiente..............cccoovvvviiiiciieneenn. 45
Tabla 3 La empresa Unién SAC posee equipos de apariencia moderna. .... 51

Tabla 4 Las instalaciones fisicas de Union SAC son comodas y visualmente
oL L0111 V7= USSP 52
Tabla 5 Los empleados de Union SAC muestran una apariencia adecuada 53
Tabla 6 Los productos que ofrece la empresa Union SAC son visualmente
ODSEIVADIES. ... 54
Tabla 7 Cuando en Unién SAC prometen hacer algo en cierto tiempo, lo hacen. 55

Tabla 8 Cuando tengo alguna duda en Union SAC, muestran un sincero interés en

brindar UNa acClaraCion. .........ooueee e 56
Tabla 9 Habitualmente Union SAC ofrece un buen Servicio. .......ccc.ccoevvunn.... 57
Tabla 10 Union SAC presta sus servicios en el menor tiempo posible......... 58

Tabla 11 En Unién SAC insisten en evitar cometer errores en sus actividades y
(=T 11 (0SSO 59
Tabla 12 Los empleados de Unién SAC informan puntualmente y con sinceridad
todo acerca de los productos de la empresa. ..., 60
Tabla 13 Los empleados de Unién SAC ofrecen un servicio rapido y agil. .. 61
Tabla 14 Los empleados de Unién SAC siempre estan dispuestos a ayudar. 62
Tabla 15 Los empleados de Union SAC le dedican el tiempo necesario para
reSPONAEr @ SUS PrEGUNTAS. .....cevviiiiiiiiiiiiiieeteeeeeeee et e et e e e e et e et e et e e e e e e e e e e e e e eeeeeees 63

Tabla 16 El comportamiento de los empleados de Union SAC le trasmite confianza.

..................................................................................................................... 64
Tabla 17 Se siente seguro en las transacciones que realizé con la empresa Union
S A 65
Tabla 18 Los empleados de Unidn SAC son siempre amables................... 66

Tabla 19 Los empleados de Uniébn SAC tienen conocimientos suficientes para
responder @ MIS PreQUNTAS. ......ccevvuiii e ee e e e e e e e e e e e e e e e eaa e eeens 67
Tabla 20 Los empleados de la empresa Union SAC brindan una atencion
[LST£=T0] =1 2= Lo - VAU 68

Tabla 21 La empresa Unién SAC cuenta con un horario adecuado............. 69

Vi



Tabla 22 Los empleados de la empresa Uniébn SAC ofrecen informacion
SIS £ ] g = 1[4 o F= VPP PPPPPPPPP 70
Tabla 23 Los empleados de Unidn SAC buscan lo mejor para los intereses del
(001 =7 01 = 71

Tabla 24 Los empleados de Unién SAC comprenden sus necesidades de manera

ESPECITICAL .eveeeeeieeie et 72
Tabla 25. Cronograma de activVidades..........ccovveeeeiiiieiiiiii e 81
Tabla 26. Presupuesto de la propuesta.........cccceeeevvveveviiiiiiiieeeeeeeeeicen e 82

vii



indice de figuras

Figura 1:Nivel de calidad del servicio al Cliente en PerQ.............ccccceeeveennns 14
Figura 2: Proceso de un plan de Mejora...........coouuvvveiiiiieeeeeeeeiiiie e eeeeeeanns 30
Figura 3:Ciclo de Deming 0 Ciclo PDCA ... 32
Figura 4: Dimensiones del modelo SERVPERF ...........cccccooiiiiiiiiiiiiiiiinnnn. 40
Figura 5. La empresa Unién SAC posee equipos de apariencia moderna. .. 51

Figura 6. Las instalaciones fisicas de Union SAC son comodas y visualmente
oL L0111 V7= TSP 52
Figura 7. Los empleados de Unién SAC muestran una apariencia adecuada 53
Figura 8. Los productos que ofrece la empresa Union SAC son visualmente
ODSEIVADIES. ...t 54
Figura 9. Cuando en Union SAC prometen hacer algo en cierto tiempo, lo hacen.
..................................................................................................................... 55

Figura 10. Cuando tengo alguna duda en Unién SAC, muestran un sincero interés

en brindar una aclaracCion. .................uuuiuiiuiiiiiiiii 56
Figura 11. Habitualmente Unién SAC ofrece un buen servicio..................... 57
Figura 12. Unién SAC presta sus servicios en el menor tiempo posible. ..... 58

Figura 13. En Union SAC insisten en evitar cometer errores en sus actividades y
(=0 ] 1 (0SSP 59
Figura 14. Los empleados de Unién SAC informan puntualmente y con sinceridad
todo acerca de los productos de la empresa. ... 60
Figura 15. Los empleados de Unidn SAC ofrecen un servicio rapido y agil. 61
Figura 16. Los empleados de Union SAC siempre estan dispuestos a ayudar. 62
Figura 17. Los empleados de Union SAC le dedican el tiempo necesario para
reSPONAEr @ SUS PrEGUNTAS. .....evvvviiiiiiiiiiiiiieteeeeeeeeee et e e et e e et e e et e e e e e e e e e e e e e e e eeeeeees 63
Figura 18. El comportamiento de los empleados de Union SAC le trasmite
(o]0] 01 1= 10 - VRSP PPPPPTT 64
Figura 19. Se siente seguro en las transacciones que realizé con la empresa Unidn
S A . e e e e e e a e e e e e e e 65
Figura 20. Los empleados de Union SAC son siempre amables.................. 66
Figura 21. Los empleados de Unidon SAC tienen conocimientos suficientes para

responder @ MIS PreQUNTAS. ......ccevuuueeeiiiiie e ee e e e e e e e e e e e aa e e e eaaa e eeens 67

viii



Figura 22. Los empleados de la empresa Union SAC brindan una atencion
SIS £ ] g = 1[4 o F= VPP PPPPPPPPP 68
Figura 23. La empresa Unién SAC cuenta con un horario adecuado........... 69
Figura 24. Los empleados de la empresa Union SAC ofrecen informacion

[S1ST (ST g = 1[4 o[- ISP PP PP PPPPPPPPPPPPPPPPPPR 70
Figura 25. Los empleados de Union SAC buscan lo mejor para los intereses del

(001 =7 01 = 71
Figura 26. Los empleados de Union SAC comprenden sus necesidades de manera

LoE] 0= o o= U 72



Resumen

La presente investigacion tiene como finalidad proponer un plan de mejora para
optimizar la calidad de servicios en la empresa Unién S.A.C.- Seccién A barrotes, San
Ignacio 2019, asimismo se tuvo como metodologia de tipo descriptiva, con un método
cuantitativo y con un disefio no experimental, por consiguiente, la poblacion estuvo
constituida por 750 clientes de la empresa comercial Union SAC, de la provincia de
San Ignacio, asi también se tom6 una muestra de 254 clientes. Se tiene como variable
independiente al plan de mejora y a la calidad como variable dependiente, para la
recoleccion de los datos se aplico la técnica de la encuesta. En sus resultados se
obtuvo que el 54% estan de acuerdo en cuanto a los productos que ofrece la empresa
Union SAC los cuales son visualmente observables, un 29% que se encuentra ni de
acuerdo ni en desacuerdo, lo cual indica un porcentaje regular para llegar a ofrecer
una buena calidad de servicio. Por ello que fue necesario el disefio de un plan de
mejora para optimizar la calidad de servicios de la empresa Union S.A.C., el cual
estuvo constituido por estrategias, para que a través de ello se mejore la capacidad
del personal incluyendo también la motivacion a los mismos y logre cumplir con las

expectativas del usuario que recibe dicho servicio.

Palabras Claves: Plan de mejora, Calidad de servicio, Capacitacion



Abstract

The purpose of this research is to propose an improvement plan to optimize the quality
of services in the company Unién SAC- Section A bars, San Ignacio 2019, it was also
used as a descriptive methodology, with a quantitative method and with a non-
experimental design , consequently, the population was made up of 750 clients of the
commercial company Union SAC, in the province of San Ignacio, and a sample of 254
clients was also taken. The improvement plan and the quality as a dependent variable
are used as an independent variable, the survey technique was applied to the data
collection. In its results it was obtained that 54% agree on the products offered by the
company Unién SAC which are visually observable, 29% that neither agree nor
disagree, which indicates a regular percentage to arrive To offer a good quality of
service. Therefore, it was necessary to design an improvement plan to optimize the
quality of services of the company Unién SAC, which was constituted by strategies, so
that through this the capacity of the staff is improved, including the motivation for them

and manage to meet the expectations of the user who receives said service.

Keywords: Improvement plan, Quality of service, Training
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INTRODUCCION

En México, el director general de Hey, Christian Dominguez manifesté que una
mala calidad de servicio hacia a los clientes viene generando que mas de 50 por
cierto de los consumidores decidan abandonar una marca o empresa. El directivo
comentd que segun un analisis que realizaron un 54 por ciento de los
consumidores nacidos entre los afios 1982 y 1994 conocidos como millennials son
los mas dispuestos a abandonar una compafiia 0 marca que les haya brindado
una mala atencion; mientras que los consumidores entre los afios de 1945y 1964
alcanzan el 52 por ciento y los pertenecientes a la Generacidon X (1965 — 1981)
obtuvieron un 50 por ciento. Ante tales acontecimientos, el director considera que
las empresas deberian poner cada dia mayor atencién al aspecto de atencion a
clientes y poder buscar cuales son las formas mas eficientes para poder solventar
dicho servicio. Mencion6 que actualmente se vienen sustituyendo las llamadas
telefénicas por mensajes de texto a través de las diversas plataformas existentes
como: WhatsApp, Facebook, Messenger, SMS, entre otros. A través de dicha
forma las compaiiias vienen ofreciendo un servicio de atencion a clientes llegando
a conseguir una experiencia satisfactoria la cual influye en la reputacién, ademas
se estan disminuyendo costos e incrementando el nimero de usuarios en el

menor tiempo posible (El Financiero, 2018).

En muchas ocasiones, la atencion al cliente es uno de aquellos servicios que
menos cuida una empresa, sin embargo, resulta muy importante no caer en aquel
error de no prestarle el interés que merece como tal. Se sabe segun estudios
realizados alrededor del mundo qué, una buena atencion al cliente o usuario
permite muchas veces poder marcar una diferencia notoria entre un cliente que
se encuentra satisfecho y un cliente que no lo esta, ademas que supone una de
la mejor publicidad existente que puede “comprar una empresa”, pues ya que nos
encontramos en una época en la que el internet y sobre todo las redes sociales
amplifican las diversas opiniones logrando que estas puedan llegar hasta donde
nunca nos podriamos imaginar. Entonces, si todo el mundo va a hablar de la
atencion al cliente que ofrece tu empresa, es obvio que querremos que hablen
bien, sin embargo, en el camino encontramos muchos problemas recurrentes los

cuales deben ser atendidos de manera inmediata como son: la mayor cantidad de
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empresas suelen pensar que la atencion al cliente no es parte fundamental de sus
negocios, por otro lado, las personas que son las encargadas de brindar la
atencion al cliente no cuentan con la formacion suficiente, muchas veces no
existen soluciones personalizadas para algunos clientes, y sobre todo muchas

veces no se le da importancia al seguimiento post venta (lzquierdo, 2017).

Segun el informe Relevancia de la Calidad de Servicio 2018 realizado por
encargo de JL Consultores, se manifiesta en un apartado que el proceso de
atencion al cliente como tal resulta ser una parte vital para que un consumidor
decida volver a realizar o emplear un servicio, pues de lo contrario se perderia a
este para siempre. En dicho informe se pudo evidenciar que un 67% de las
personas encuestadas sefialaron que no regresarian a un mismo lugar si logran
tener una mala experiencia en el servicio, mientras que el 60% suele pedir el libro

de reclamaciones.

El director de JL Consultores, Javier Lauz manifesté que toda empresa logra
sobrevivir por sus clientes, y es obvio que si a uno no lo tratan bien no volveria, y
eso no esta discriminado por el nivel socioeconémico. Ademas, menciond que en
las empresas de retail las empresas no suelen poner mayor énfasis en tratar de
mejorar sus procesos en torno a ofrecer una mejor atencién al cliente.
Recomienda a los duefios de las diferentes empresas que tengan muy en cuenta
gue una mala experiencia vivida se triplica e incluso cuadruplica en comentarios
y por tanto, una mala recomendacion significa muchos clientes menos y menos

ventas también (Ochoa, 2018).

Un estudio realizado por Global Research Marketing (GRM) y Javier Lauz
Consultores mencionan que un servicio de calidad puede llegar a determinar el
60% aproximadamente de la compra ya sea de un producto o servicio para los
limefios. Sin duda alguna esta cifra refleja que los clientes suelen ponderar
muchos mas recibir un servicio y estan dispuestos a exigir mas de las empresas.
Por tanto, cuando éste no se encuentre satisfecho hara sentir su voz sin duda
alguna. Mas alla de los tipicos canales tradicionales como son el mail corporativo
0 en otros casos el famoso libro de reclamaciones, hoy en dia los usuarios han
encontrado en las redes sociales el mejor aliado, pues han demostrados ser el

medio mas efectivo para solucionar sus problemas segun manifiesta el director de
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la consultora. Segun dicho estudio, mas de tercera parte de un grupo de
encuestados afirma que usa las redes sociales para enviar sus reclamos de
manera publica a la empresa. Un 86.3% utiliza Facebook como plataforma digital,
por lo tanto, un reclamo alcanza un impacto mayor o vitalizacion de las distintas

quejas.

Los limefios indican que uno de los aspectos que mas valoran hoy en dia en
una atencion es el conocimiento sobre el producto o servicio. en segundo lugar,
le sigue la capacidad que posee el vendedor para dar solucién a sus principales
necesidades con rapidez, y claro esta que con mucha amabilidad. A diferencia de
afos anteriores, la presentacion o sea uniforme de los colaboradores ya no es tan

importante.

Sdlo un 3% de las empresas peruanas cuentan con un plan de servicio el cual
abarca un protocolo de atencion al cliente, manejo de crisis, estrategia en redes,
etc. La opinion que los limefios tienen con respecto al servicio al cliente es

mencionada en el diario (Inga, 2017).

Muy bueno N 2 2,

Bueno 19.9

Regular 57,40/9

Malo 17. 7%

Muy malo 2,9%

Figura 1:Nivel de calidad del servicio al Cliente en Peru
Fuente: EI Comercio (2017)

En Lima, por ejemplo, se presento una experiencia vivida por una madre y su

hija, quienes acudieron a una empresa peruana “Norky's” lamentablemente dicha

14



experiencia fue muy penosa. Pues resulta que la nifia sin querer derramé su vaso
de gaseosa y pues dicha situacion fue explicada a la dependiente de dicha
empresa y lo Unico que dijeron después de haber consultado al jefe de la polleria
es que “eso es culpa suya y, por lo tanto, el caso no procede”. Si bien es cierto,
era verdad que la culpa fue nuestra y pues bueno S/. 3.00 no empobrecen ni
enriguecen a nadie, queda claro que compramos otro vaso de gaseosa, Sin
embargo, recalcaron que no era tanto el valor del producto, sino la atencién y
servicio al cliente que esta empresa ofrecid. Muchos clientes consideran que dicha
polleria se encuentra a kilbmetros de dar un buen servicio a sus clientes, y muchos
de ellos no recomendarian la utilizacion de sus servicios. Pues expresa que un
cliente que se siente satisfecho, por lo general siempre suele recomendar ya sea
un producto o0 servicio a otra persona, sin embargo, un cliente insatisfecho
comparte dicha situacion hasta con cuatro personas mas con la finalidad de evitar
gue consuman el producto o servicio. Por tanto, el buen servicio al cliente no
radica Unicamente en los precios, sino en el trato que los clientes reciben por parte

de la empresa prestadora de servicios (Sanchez, 2010).

La empresa Comercial S.A.C ubicada en la provincia de San Ignacio, se dedica
a la venta minorista de abarrotes. Muchos de sus clientes han manifestado que el
espacio con el que cuenta dicha empresa es muy reducido lo cual dificulta la
visualizacion de sus diversos productos y por ende que se ofrezca una adecuada
atencion a los clientes. Entre otras percepciones negativas que manifiestan los
clientes son: el tiempo de respuesta o de atencion por parte de los empleados de
la empresa comercial son muy altos, la informacion que se brinda sobre los
productos suele ser incompleta y poco precisa, ademas se evidencia que existe
una falta de interés de los empleados en involucrarse con los clientes. Por otro
lado, todo ello refleja que al momento de brindar la atencion a los clientes exista
poca prontitud para atender sus pedidos, y se carece de un protocolo de servicio;
todo ello se refleja en la insatisfaccién que vienen presentando sus clientes, pues
las quejas han ido en aumento. De seguir asi, puede surgir como consecuencia
que los clientes opten por visitar otras empresas comerciales que brinden lo que
ellos estan buscando. Lo que la empresa viene buscando es lograr tener una

mejor imagen empresarial por parte de la comunidad de San Ignacio.
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Como problema principal se plantea la siguiente interrogante: ¢ Como optimizar
la calidad de servicios en la empresa Union SAC Seccion abarrotes, San Ignacio
20197

Dentro de los objetivos, tenemos como objetivo general: Proponer un plan de
mejora para optimizar la calidad de servicios en la empresa Unién S.A.C — Seccion
Abarrotes, San Ignacio 2019, y como objetivos especificos: a) Diagnosticar la
situacion actual de la empresa Union S.A.C en cuanto a calidad de servicio y b)
Disefar un plan de mejora para optimizar la calidad de servicios en la empresa
Union S.A.C.

La presente investigacion resulta importante, ya que se propuso diagnosticar la
calidad de servicio actual. Al llevar a cabo dicha evaluacion se logré determinar
gue el nivel de satisfaccion que perciben los clientes en relacion a la calidad de
servicio, y teniendo como base dichos resultados, se plantearan estrategias o
acciones de mejora las cuales permitan mejorar la calidad de servicio y, por ende,
lograr fidelizarlos y que la empresa genere mayores ingresos. Posee justificacion
practica, ya que permitird que los colaboradores estén mas capacitados y
organizados a la vez para asi dar solucion a cualquier tipo de problema que pueda
presentarse. Ademas, lo que pretende dicha investigacion es realizar un analisis
de la problemética existente a través del instrumento llamado Servperf el cual fue
debidamente adaptado, con el cual se obtuvo resultados y a partir del resultado
obtenido con la aplicacion de dicho instrumento se elaboré una propuesta de
mejora, la cual ayudara a que se mejore la calidad de servicio y por ende a

incrementar la rentabilidad de la empresa.

Es pertinente, ya que se lograra proporcionar una alternativa de solucién a la
ineficiencia que se viene presentando en la calidad de servicio, lo cual genera
molestias en gran parte de los clientes de la empresa Unidon SAC. Su justificacion
social radica en qué, con los resultados que se obtengan de la investigacion
resultaran beneficiados tanto los duefios de la empresa comercial como los
clientes, pues se estaria dando solucién a un problema que vienen viviendo dia
tras dia, y pues se mejoraria la calidad de servicio asegurando asi un mayor nivel

de satisfaccion de los clientes que en este caso son quienes se ven perjudicados.
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El presente trabajo de investigacion se basa en la aplicacion de un plan de mejora
para optimizar la calidad de servicio, en la cual la calidad de servicio es el nivel de
excelencia que una organizacion asigna a la satisfaccion de sus clientes, por lo que
debe considerar los tiempos y los atributos que son valorados por los clientes, a fin de
calzar a medida con las necesidades y requerimientos de los clientes, tal como sefiala
(Equipo Vértice, 2010). Asi también el plan de mejora segun la Subsecretaria de
Apoyo y Seguimiento (2017) considera qué, un plan de mejora resulta ser un buen
instrumento, el cual permite la identificacion y organizacion de las posibles respuestas
de cambio para combatir contra aquellas debilidades encontradas en una

autoevaluacion institucional de cualquier empresa.

Por consiguiente, esta investigacion fue de tipo descriptivo-propositivo, este tipo de
disefio se utiliza de alguna manera poder relatar lo que se encontr6é en el estudio, y
en base a dichos hallazgos se elabora el plan o propuesta de intervencion, pues se
enfoca en mejorar los aspectos que lo requieran, plasmando actividades que
respondan a los fendbmenos o causas sociales. El método empleado fue el cuantitativo,
pues consta de un conjunto de proceso, en el cual se sigue una secuencia légica,
ademas se utilizaron diversos instrumentos para la recoleccion de datos, el disefio
empleado fue el no experimental debido a que no se realizara ningun tipo de
manipulacion en las variables, pues el trabajo del investigador se centra Unicamente
en la observacion y registro de los fendmenos que se presentan en el contexto y se
realiz6 en un determinado momento, para ello la poblacién con la que se cont6 fue de
750 clientes de la empresa comercial Unién S.A.C. de San Ignacio, en el que se tomd

como muestra a 254 clientes.

Respecto a su estructura inicia con la introduccion, donde se considero la descripcion
de la situacion problematica, el problema principal, el objetivo general y los objetivos
especificos, asimismo la hip6tesis principal, la importancia del estudio y las

limitaciones del estudio.

En el primer capitulo se presentan el marco teérico el cual contiene estudios realizados
anteriormente por otros autores, conceptos y teorias respecto al Plan de mejora y la

calidad de servicio, seguidamente a la definicion de términos.
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En el segundo capitulo se plantea la hipétesis tanto general como especifica y las
variables de estudio, que se subdividen en su definiciébn conceptual, operacional y la

Operacionalizaciéon de variables.

En el tercer capitulo, se muestra la metodologia de la investigacién la cual contiene el
tipo, nivel, método y disefio de la investigacion, asi como la poblacién y muestra, las
técnicas e instrumentos empleados para la recoleccion de los datos, la validez y

confiabilidad del instrumento y el plan de recoleccion y procedimiento de los datos.
En el cuarto capitulo se presentan los resultados, en tablas y figuras de la encuesta.

En el quinto capitulo se establece la discusion de resultados en donde se hace la
comparacién con los antecedentes de estudios planteados anteriormente.

Finalmente se desarrollaron las respectivas conclusiones y recomendaciones del

autor, seguido de las referencias bibliograficas y anexos.
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1.1.

CAPITULO I: MARCO TEORICO

Antecedentes del estudio

Gaitan (2017) en su tesis titulada “Plan de mejora del servicio en Distribuciones
AC SAS” en Bogota. Tuvo como objetivo general lograr una mejora en el servicio
al cliente de la empresa de estudio con la finalidad que la ésta pueda crecer de
manera economica y logre asi mejor el posicionamiento que posee en el mercado
en el que se desarrolla. La poblacion y muestra estuvo conformado por los
funcionarios de la empresa de Distribuciones AC SAS quienes ascienden a un
total de cuatro (4). Concluyé qué, era necesario desarrollarse diversas estrategias
que permitan dar solucién al problema existente, el cual venia generando una
serie de inconformidades que sufren los clientes en relacion al servicio que
reciben. La primera estrategia estuvo asociada con qué, si se ajustan los salarios
de los funcionarios se connotan, lo cual genera que nazca un incentivo que les
permita seguir laborando con entusiasmo. La segunda estrategia se centr6 en la
adquisicidén de equipos tecnoldgicos permitiendo que desarrollar las actividades
con mayor eficiencia, ademas de generar un ambiente agradable. En términos
generales, la propuesta debidamente implementada origind que se eleve el nivel
tanto de confianza, compromiso y agilidad en los clientes tanto internos como
externos, el cual se refleja por intermedio de los movimientos contables que sufrid

la empresa y sobre todo en la mejora que alcanzé la empresa.

Cadena (2017) en su tesis titulada “Disefio de un plan de mejora de la calidad
en el servicio interno y externo del Hotel Casa Q” en Quito. Tuvo como objetivo
principal disefiar un plan que ayude a mejorar el servicio en dicha empresa
hotelera. La investigacion se desarrollé bajo un enfoque de tipo exploratorio y
cualitativa. Tanto la poblacion como la muestra estuvo conformado por un total de
16 personas, de los cuales seis (6) fueron colaboradores de la empresa y diez
(10) estudiantes que realizaban sus practicas pre profesionales. El enfoque de
investigacion empleado fue de tipo mixto ya que se fusionaron instrumentos de
tipo cuantitativos con cualitativos. El tipo de investigacion fue proyectiva, haciendo
uso de métodos tanto deductivos como inductivo; mientras que el disefio fue no

experimental. El autor pudo concluir qué, dicha empresa carece de una
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estructuracion organizacional solida, ademas hace falta capacitacion a los
colaboradores y pues carece de procedimientos que permitieran analizar y evaluar
la calidad de servicio tanto interno como externo de dicho hotel. La situacion que
presentaba la empresa fueron: la valoracion de servicios recibidos contaba con un
57.40% de aceptacion, mientras que el nivel asociado a la satisfaccion lograba
alcanzar un 73.10%. por otro lado, las satisfacciones en relacion a las funciones
por departamento obtuvieron un porcentaje bajo de 18.8%, y el tema relacionado

a la capacitacion interna obtuvo s6lo un 18.8% de nivel de satisfaccion.

Balan (2017) en su tesis titulada “Propuesta de mejora para la calidad en el
servicio. Caso de estudio: Dos Hoteles del Centro Histérico” en México. Su
objetivo general se basé en el analisis de aquellos factores que logran influir en la
satisfaccion del Huésped en relaciona a la calidad del servicio que se ofrece. La
investigacién se basé bajo un enfoque de tipo bibliografico, con un disefio de
investigacion no experimental. El autor pudo concluir qué, las empresas de
servicios suelen centrarse en elementos intangibles lo cual muchas veces
imposibilita al cliente a realizar una evaluacion a priori. Por otro lado, se identifico
que un segundo factor influyente relacionado con el proceso de busqueda de
calidad de servicio, es la motivacién hacia el personal, por ende, un plan adecuado
gue contenga definido incentivos o premios resulta ser un medio interesante para
que el personal de una empresa esté debidamente fidelizado y asi incremente su
nivel de compromiso para con la empresa. Por ultimo, pero no menos importante
tenemos el factor asociado tanto a la colaboracién como comunicacion que debe
existir entre los diversos departamentos que conformen una empresa, pues se

comprobd que de esta manera se logra generar un clima laboral participativo.

Alvear (2014) en su tesis “Propuesta de mejoramiento de la calidad de servicio
del Grand Hotel Paraiso” en Quito. Tuvo como objetivo elaborar una propuesta
que permita mejorar la calidad de servicio de dicha empresa hotelera. La
poblacion de la investigacion la conformo todos los turistas registrados entre los
afios 2009 al 2012 de los cuales se calculé un promedio ascendiendo a un total
de 3809 turistas. Al ser una poblacion finita de gran magnitud se procedié aplicar
la formula correspondiente para hallar la muestra resultando ser 254 turistas a

encuestar. Se pudo llegar a la conclusion qué, existe una falta de compromiso por
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parte de los empleados, esto debido a que gran parte de ellos carecen de
conocimientos acerca del liderazgo. No se aprecia un trabajo en equipo, no existe
desea por aprender, es decir, resultaba notoria la falta de motivacién en los
colaboradores al momento de desempenfiar sus funciones. Desde la creacion de
la empresa no se llevé a cabo ningun tipo de evaluacion acerca de la calidad de
servicio que ofrecen, lo cual indica cierta despreocupacién acerca de cual es el

nivel de satisfaccion que poseen sus clientes.

Larrain (2012) en su tesis “Disefio de una propuesta de mejoramiento de la
calidad de servicio en una empresa del Rubro Automotriz” en Santiago de Chile.
Su objetivo general se centré en el disefio de una propuesta que permita mejorar
la calidad del servicio que viene ofreciendo la empresa de estudio. Dicha
investigacién se desarrollé bajo un marco metodoldgico, con ayuda de fuentes
bibliogréficas y bajo un disefio de investigacion no experimental. La poblacion
estuvo conformada por todos los clientes que acuden a solicitar sus servicios. El
autor logro concluir qué, existe una variedad de empresas que ofrecen los mismo
que la empresa de estudio, por lo que se determiné que el disefio y tecnologia
utilizada ya no resultan ser una forma de diferenciarse, sino que ahora prevalece
la calidad del servicio. Gran parte de los problemas que se identificaron estuvieron
asociados a la falta de capacitaciones el cual genera que se presente un servicio
no enfocado en los clientes; por otra parte, muchas veces la entrega de los
vehiculos no suele cumplir con las condiciones que esperaba el cliente, lo cual
genera incomodidad e insatisfaccion. Y, por ultimo, el cumplimiento de plazos de
entrega no suele darse como fue pactado, es decir que existe poca rigurosidad al

momento de la definicion de las fechas de entrega.

Rodriguez (2018) en su investigacion titulada “Plan de mejora de la calidad de
servicio en Starbucks con sede en el C.C. Jockey Plaza” en Lima. Tuvo como
objetivo proponer un plan que permita mejorar la calidad del servicio que viene
brindado la empresa de estudio. La investigacion se basé en un enfoque de tipo
mixta, tratando de fusionar tanto técnicas cualitativas como cuantitativas que
permitieron obtener los resultados necesarios para desarrollar la propuesta.
Ademas, la investigacion fue de tipo proyectiva, debido a que puede ser aplicada

en un futuro. Para determinar la poblacion de estudio se procedio a calcular el
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namero promedio de transacciones que se realizaron de manera diaria, resultando
ser un total de 68 clientes, por ende, la muestra fue considera la misma. El autor
concluye qué, con la propuesta se daria solucion a la poca variedad existente de
productos con la que cuenta dicha empresa, ademas se mejoraria el tema
relacionado a atencion personalizada y sobre todo se brindaria una mayor
seguridad a sus clientes al momento de realizar sus diversas transacciones en las
instalaciones de la empresa. Por ende, se ofrecieron herramientas que resultan
muy necesarias las cuales permiten poder alcanzar los objetivos y asi sigan

creciendo en el mercado en el que se desenvuelven.

Cris6stomo (2018) en su tesis titulada “Propuesta de mejora de la calidad de
servicio en la empresa intellitech Systems SAC” en Lima. Tuvo como objetivo la
elaboracion de una propuesta la cual permita mejorar la calidad de servicio de la
empresa antes mencionada. La investigacion utiliz6 la metodologia de tipo
descriptiva — propositiva; ademas de tener un corte transeccional teniendo como
referencia que sélo se aplicé una encuesta en un determinado momento a fin de
medir la percepcidén de la calidad con respecto al servicio. La poblacion y la
muestra estuvo compuesta por cincuenta (50) usuarios de la empresa. Se logro
concluir qué, la calidad de servicio que ofrece la empresa en el 2018 fue considera
como buena alcanzando un nivel de aceptacién del 93.7%. ademas, se pudo
identificar que se deberian mejorar ciertos aspectos relacionados a capacitacion,

comunicacioén y seguridad.

Salvador (2017) en su investigacion titulada “Propuesta de mejora de la calidad
del servicio en una empresa de pasteleria & catering” en Lima. Tuvo como objetivo
general proponer que se implemente un plan de mejorar de la calidad del servicio
en la empresa de estudio. El enfoque de investigacion fue de tipo mixta,
proyectista y un disefio no experimental. La poblacion esta conformada por 2450
habitantes pertenecientes a la urbanizacion Dominicos. Luego de aplicar la
férmula correspondiente se obtuvo como resultado de la muestra un total de 332.
El autor por ende pudo concluir que evidencia una falta de conocimiento por parte
del personal, lo cual genera que el nivel de satisfaccion por parte de los clientes
sea ineficiente. Por otra parte, la empresa carece de documentacion necesaria la

cual sirva como base para todo aquel colaborar que ingrese a la empresa, en el
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gue debe detallarse los diversos procedimientos para llevar a cabo una
determinada tarea.

Solis (2017) en su investigacion “Mejora de la Calidad de servicio en una
empresa de alimentos” tuvo como objetivo general proponer la elaboracion de un
plan de mejora en calidad de servicio en dicha empresa de estudio antes
mencionada. Se empled una investigacion holistica y mixta debido a que la
recopilacion de informacion se encuentra vinculada a datos tanto cualitativo como
cuantitativos. El disefio de investigacion es transversal, no experimental. La
poblacion estuvo conformada por los clientes fieles que acuden al restaurante,
mientras que la muestra resulto ser un total de 30 clientes. En dicha investigacion
se pudo concluir qué, luego de haber aplicado las encuestas se pudo determinar
que la calidad de servicio en el restaurante era regular. Con la propuesta se logré
llegar a un 90% del nivel 6ptimo. Resultdé importante programar un taller de
capacitacion el cual permitié que se desarrollen nuevas habilidades orientadas a
una mejora adaptacion tanto personal como social y sobre todo una mejor
atencion a los clientes y lograr tener una mejor actitud empéatica, de tal forma que
se pueda reconocer al cliente como aquel factor principal en una atencion

personalizada.

Molero (2017) en su investigacion titulada “Propuesta de plan de mejora
continua para la calidad de servicio al usuario en la Unidad de Gestién Educativa
Local Santa” en Ancash. Tuvo como objetivo principal determinar cual es el nivel
de calidad de servicio al usuario en la entidad de estudio. El disefio de
investigacion fue de tipo descriptivo — simple, ya que solo se procedié a describir
el estado actual de la variable dependiente. Por otro lado, la poblacién estuvo
conformada por los usuarios que acudieron a la entidad, los cuales fueron un total
de 180 usuarios. Por ende, la muestra resultdé ser un total de 53 usuarios a ser
encuestados respectivamente. Se pudo concluir que la calidad de servicio en
relacion a la dimension fiabilidad refleja ser en un nivel bajo con el 87%, un nivel
medio con 13% y nivel alto no posee. En cuanto a la dimensién de tangibilidad
gue muestra la infraestructura se ubica segun los encuestados en un nivel bajo
con un 83% y en un nivel medio con un 17%. En relacion a la dimension capacidad

de respuesta, el nivel de calidad alcanzado por la empresa se encuentra en un
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nivel bajo con el 72%, nivel medio con 28% y carece de un nivel alto. En lo que
respecta al nivel de calidad en su dimension seguridad, ésta resulta ubicarse en
un nivel bajo con un 83% y un nivel bajo con un 17%. Por ultimo, se llegd a
identificar que el nivel de calidad de servicio en relacion a la dimension empatia
que posee la Unidad de Gestion Educativa se ubica en un nivel bajo obteniendo

un 85% y en un nivel medio con un 15%.

Garcia y Maldonado (2018) en su tesis “Diagnéstico de la calidad de servicio
que ofrece la Municipalidad Provincial de Jaén”. Tuvo como objetivo general
describir la calidad de servicio que viene ofreciendo dicha Municipalidad. La
investigacion fue de tipo descriptiva, bajo un disefio no experimental con un corte
transeccional. La poblacion estuvo conformada por los usuarios que asistieron de
manera semanal a dicha municipalidad, los cuales ascienden a un total de 280
usuarios. Para la muestra se seleccionaron al azar a 20 usuarios que asistieron a
dicha entidad. Los autores lograron concluir qué, la dimension relacionada a la
interaccion personal logré alcanzar un 35% el nivel muy malo, un 40% en nivel
malo y un 25% en lo que respecta a nivel regular, lo cual se traduce en que se
debe trabajar de manera urgente en dicho aspecto. Por otro lado, la dimensién
asociada a la capacidad de respuesta alcanz6 en el nivel muy malo un 65%,

mientras que en el nivel malo y regular obtuvo un 15% respectivamente.

Gutiérrez y Navarro (2018) en su tesis “Relacién entre Satisfaccion del Usuario
y Calidad de Servicio en los Servidores de la Municipalidad de Santa Rosa” en
Jaén. Tuvo como objetivo principal determinar la relacién entre ambas variables
de estudio como: satisfaccion del usuario y calidad de servicio. El disefio de dicha
investigacion fue descriptivo — correlacional. La poblacion fue conformada por
todos los electores debidamente registrados por dicho municipio distrital, siendo
un total de 8214. La muestra resultd ser un total de 95 pobladores. Se pudo
concluir qué, en cuanto a la variable calidad de servicio 45.3% de los encuestados
consideran que se encuentra en un nivel regular, un 23.2% manifiestan que es
buena, mientras que 31.6% sostiene que es mala. Al relaciona la dimensién
humana con la variable de calidad de servicio se obtuvo bajo la correlacion de
Pearson un coeficiente de 0.870. La dimension técnica — cientifica con calidad de

servicio obtuvieron un coeficiente de 0.922, lo cual indica que existe una
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correlacion de tipo positiva sumamente fuerte. Y, por dltimo, al relacionar tanto la
variable satisfaccion del usuario con calidad de servicio se obtuvo una correlacion
de Pearson de 0.905, lo cual se traduce en que existe una correlacion positiva

muy fuerte entre ambas variables.

Prieto (2017) en su tesis “Plan de mejora para elevar la satisfaccion del servicio
a los clientes en las areas de la Municipalidad Provincial de Jaén”. Tuvo como
principal objetivo determinar cdmo es que logra influir un plan de mejora para
elevar el nivel de satisfaccion del servicio en las areas de dicha entidad. El tipo de
investigacion fue aplicativa teniendo en cuenta su naturaleza, mientras que segun
el tiempo en que se utiliza es de tipo sincrénica, mientras que, segun la naturaleza
de la informacion que se pretendié recolectar es de caracter cuantitativa. El disefio
de investigacion empleado fue pre experimental. La poblacién la conformaron 331
usuarios pertenecientes a las diversas gerencias de dicha municipalidad. La
muestra resulté ser un total de 100 usuarios los que formaron parte para el estudio
correspondiente. El autor pudo concluir qué, con la aplicacion del plan de mejora
se logré obtener resultados los siguientes: la dimension relacionada a servicios
publicos logré alcanzar un nivel de satisfaccion alta con un 58%, por otro lado, la
dimensién sobre inclusion social y desarrollo alcanzé un 39%, mientras que

administracion tributaria alcanzé un 25%.

Mestanza (2016) en su tesis “Satisfaccion del cliente y su influencia en la
calidad de servicio de la CMAC PIURA SAC” en Jaén. Tuvo como objetivo general
realizar un andlisis de la relacion existente entre ambas variables de estudio. La
investigaciéon se bas6 en un estudio de tipo descriptivo, bajo un disefio no
experimental, y transversal — correlacional. La poblacion tomada en cuenta para
la investigacion fue un total de 386 clientes registrados desde el afio 2014 al 2016.
Por ende, la muestra fue calculada haciendo uso de la formula correspondiendo
dando una cifra de 57 clientes. El autor pudo concluir qué, existe una relacion de
tipo lineal altamente significativa entre lo que es calidad de servicio y satisfaccion
del cliente, eso debido a que se obtuvo un valor de 0.985 segun la correlacion de
Pearson. Por otro lado, en base a dichos datos es que se determind mejorar la

satisfaccion del cliente a través de la reduccion de tiempos de espera, ofreciendo
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1.2.

un mejor trato y sobre todo brindar informacion que sea oportuna en todo

momento.

Castillo (2016) en su tesis “Satisfaccion Laboral y su relacién con la calidad de
servicio al cliente de la empresa Textiles y Costuras SAC” en Jaén. Tuvo como
objetivo determinar si existe algun tipo de relacion entre dichas variables de
estudio. Se utilizé como disefio de investigacion el tipo descriptivo - correlacional.
La poblacion estuvo conformada por todos los clientes externos, los cuales
resultaron ser un total de 1800 clientes, dando una muestra de 317 clientes
quienes deberian ser encuestados. El autor concluyé qué, luego de utilizar el
método Pearson se obtuvo como resultado 0.987, el cual indica que existe una
relacion de tipo positiva entre ambas variables. En otras palabras, si existe un
mayor nivel de satisfaccion laboral existira Idgicamente un mayor nivel de calidad
de servicio o también, si los colaborados de la empresa se muestran satisfechos

lograran brindar una mejor calidad de servicio a los clientes.

Bases tedricas

1.2.1. Plan de mejora

1.2.1.1. Teorias relacionadas al tema

Segun Velasquez (2002) menciona a las principales teorias relacionadas al plan

de mejora, las cuales se presentan a conticuacion:

La Escuela Clasica de la Administracion

Autores: Frederick Taylor y Henry Fayol

Esta escuela, busca que la entidad sea entendida como una disposicion de partes,
los cuales debes relacionarse y es aplicado a entidades formales. Se inicia con el
estudio de la entidad que debe estar caracterizada por una division del trabajo lo
cual corresponde a cada una de las partes que lo componen, para ello de existir
coordinacién la cual permita trabajar en armonia y se alcance la eficiencia de la

entidad. Asi también los autores toman en cuenta los siguientes puntos:
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e Incrementar la eficiencia organizacional

e Eficiencia de la entidad a través de la forma y disposicion de los 6rganos que
esta compuesta la entidad y sus interrelaciones estructurales.

e La entidad debe funcionar como una maquina, ya que el trabajo debe estar
dividido en base al sistema.

e Se le debe proporcionar a los trabajadores parametros e instrucciones de
como realizar su trabajo y obtener buenos resultados.

e La entidad debe crear condiciones que ayuden a los trabajadores, asi como

la remuneracion, la igualdad, el espiritu de equipo y la estabilidad.

Esta escuela tuvo como fin dar respuesta a los problemas que tienen las entidades
respecto a la eficiencia organizacional y la productividad. Ademas de ello es muy
clara en cuanto a la motivacion de los trabajadores la cual viene a ser también la

econdmica.
La Escuela de las Relaciones Humanas y del Comportamiento

Autores: Abraham Maslow, Frederick Herzberg, Douglas McGregor, Kurt Lewin,

Warren Bennis y Edgar Schein

Esta escuela tuvo como finalidad conciliar y armonizar dos funciones basica de la
entidad, en la que se menciona a la funcion econémica, a la produccion de bienes
y los servicios los cuales garantizan el equilibrio y la funcidon para brindar
satisfaccion a los que la conforman. Las conceptualizaciones de las

caracteristicas del hombre se mencionan a continuacion:

e El hombre es un ser social y debe satisfacer sus necesidades

e Es un ser apto, que tiene capacidad para organizarse

e Tiene capacidad de comunicacion

e Es un ser con aptitud para el aprendizaje

e Se caracteriza por un patron dual de comportamiento y ayuda o compite con

los demaés.

Esta escuela se centré en las entidades informales, buscando dar respuesta a los

problemas que se presentan muchas veces en la productividad y la eficiencia en
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la organizacion. Ademas, contribuye la psicologia, la sociologia y la suposicién
de que el hombre es un ser social.

Escuela Holistica de la Administracion
Autor: Peter Drucker

Esta escuela aprovecha la contribucion de las demas escuelas administrativas,

asimismo se describen las principales caracteristicas de esta teoria:

e Enfasis en la practica administrativa: esta es valida cuando se emplea en
la practica.

e Reafirmacion relativade los postulados clasicos: se retoma la mayor parte
del material que se desarroll6 en la teoria clésica, considerando nuevas
dimensiones.

e Enfasis en los principios generales de la administracién: se retoman los
principios de la administracion buscando dar soluciones administrativas. En
ello también se tiene en cuenta los principios generales de como se debe
planear, organizar, dirigir y controlar.

e Enfasis en los objetivos y en los resultados: las entidades existen para
alcanzar objetivos y obtener buenos resultados a través de la produccion,
dado que los objetivos justifican la existencia de una entidad.

e EIl eclecticismo de la teoria neoclasica: es considerada como una teoria
clasica que esta actualizada con los conceptos de la administracidn moderna,
gue representa la formacién del administrador actual.

e La administracion como técnica social: las entidades tienen una misma
dimension administrativa, para ello existen tres aspectos importantes que son,
los objetivos, en donde la entidad es presentada realizando tarea social,
también se tiene la administracion, en donde cada entidad tiene sus propios
objetivos que contribuyen a la administracion, finalmente el desempefio, en

donde cada trabajador realiza, decide y planea.

Se caracteriza por ser ecléctica, ademas en cuanto al concepto del hombre, este
es percibido como un ser complejo, al cual se le debe satisfacer necesidades

fisiologicas, sociales, psicologicas y trascendentales.
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2.2.1.2. Definicion de plan de mejora

Segun La Infraestructura Colombiana de Datos Espaciales (ICDE, 2016) plan
de es aquel documento fisico en el cual se especifican tanto los procedimientos
como los recursos asociados los cuales deben aplicarse, contiene ademas el
quien debe aplicarlos y cuando se debe aplicar ya sea a un proyecto, servicio,
proceso o contrato en especifico. En otras palabras, un plan de mejora puede ser
definido como aquel conjunto compuesto por una serie de acciones debidamente
programadas consideradas para poder lograr un incremento notorio en la calidad

y, por ende, un mejor rendimiento de los resultados de una empresa.

Por su parte, Landa (1976) conceptualiza el vocablo plan como aquel conjunto
debidamente organizado tanto de criterios, metas, directivas e incluso
disposiciones. Menciona ademas qué, un plan debe contener como minimo:
lineamientos, analisis situacional, estrategias de accion, asignacion de recursos y
medios que permitan poder alcanzar las metas u objetivos planteados. Un plan
como tal se materializa en un documento, en el cual se logra expresar una serie
de acciones concretas y tiene como objetivo alcanzar determinados propdsitos.
Algunas de las preguntas que suelen utilizarse para elaborar un plan son las
siguientes: a. ¢ Qué quiero?, b. ¢ En qué tiempo?, c. ¢ A quién me dirijo?, d. ¢ COmo

lo realizaré?, d. ¢ Qué tipo de alcance tendra?

Mientras que El Ministerio Nacional de Educacién (MINEDU, 2017) considera
qué, un plan de mejora resulta ser un buen instrumento, el cual permite la
identificacion y organizacion de las posibles respuestas de cambio para combatir
contra aquellas debilidades encontradas en una autoevaluacion institucional de
cualguier empresa. Recomienda ademas qué, para identificar y priorizar de
manera adecuada se deben escoger aquellos problemas que tengan alguna
solucion y evitar confundirlos con aquellos que se deben a factores externos, con
los cuales sera sumamente dificil poder incidir. Si bien es cierto, las empresas
padecen de una serie de problemas, sin embargo, al momento de establecer
acciones de cambio se deben tomar en cuenta aquellos que posean un mayor
nivel de incidencia, influencia o posibilidad de ser ejecutados. De esta manera, se
concentran todos los esfuerzos en solucionar aquellos problemas segun el orden
de priorizacion.
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Figura 2: Proceso de un plan de mejora.
Fuente: MINEDU (2017)

Si

2.2.1.2. Caracteristicas de un plan

Segun Zorita (2015) un plan debe poseer ciertas caracteristicas, entre las que

menciona las siguientes:
a. Eficaz

Hace referencia en que un plan debe contener ni mas ni menos, es decir,
debe contener toda aquella informacién que sea necesaria y les sea de
utilidad a los duefios u administradores de una empresa. Ademas, de
contener todas aquellas implicancias que suponen la puesta en marcha de

dicho plan, tal como lo sefiala (Zorita, 2015).
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b. Estructurado

Un plan debe poseer una estructura tanto simple como clara, la cual permita

poder seguirlo de manera facil, segun (Zorita, 2015).

Comprensible

Debe estar redactado con claridad, haciendo uso de un vocabulario
adecuado y preciso a la vez, evitando ya sean jergas 0 en otros casos
conceptos muy técnicos los cuales puedan dificultar el entendimiento de
dicho documento. Es pocas palabras, debe ser facil de leer. Tal como

menciona (Zorita, 2015).

2.2.1.3. Herramientas de mejora continua

a. Dimensiones de la mejora continua

Segln menciona Alvarez (2006) muchas de las empresas suelen realizar sus

actividades mediante el Ciclo PDCA o conocido también como Ciclo de Deming,

en el cual cada una de las letras posee un concepto especifico como se

describe a continuacion:

P (Planificacién): En esta fase se debe procurar recopilar u obtener toda
aquella informacién necesaria y posible que sea. Es importante procesar
dicha informacion o datos mediante una contrastacién como tal. Luego, se
debe pensar que es lo que se pretende realizar a partir de la informacién
obtenida, como se realizara y asi poder tomar la decision mas acertada
posible (Alvarez, 2006).

D (Desarrollo): Consiste en poner en marcha todo aquello que se decidid y
realizarlo tal cual se ha planificado y decidido, a fin de conseguir los

resultados esperados (Alvarez, 2006).

C (Control): Es importante considerar ciertas herramientas a fin de medir si
se realiz6 lo planificado, que lo planteado sea lo que fue previsto en la etapa

de planificacion, y que se ha prestado todos los servicios necesarios para
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dar respuesta a lo requerido y, por ende, lograr que los clientes se muestren
satisfechos con la calidad de servicio brindada (Alvarez, 2006).

- A (Analisis): Tomando como base los resultados obtenidos en la base
control se deben realizar los ajustes convenientes de ser necesarios, para

seguir alcanzando una mejora constantemente (Alvarez, 2006).

AC /

Figura 3:Ciclo de Deming o Ciclo PDCA
Fuente: Alvarez (2006)

b. Otras herramientas de mejora continua
- Los 5 porqués.

Este método plantea revisar las posibles causas que originan cierta falla.
Por intermedio de una serie de interrogantes, se traza el objetivo de
detectar el origen de dicho problema y sacar posibles conclusiones de
manera oportuna (Alvarez, 2006).

- Estratificacion

Esta herramienta divide toda la informacion por medio de niveles. En el
preciso momento en que se logra detectar un problema, se procede a
seleccionar aquellos datos relevantes haciendo uso de ciertos criterios.
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1.2.2.

Esta herramienta permite priorizar e identificar aquellas desviaciones

que requieren una pronta intervencién, segun (Alvarez, 2006).
Lean Manufacturing

Dicho método pone mayor énfasis sobre las necesidades que posee el
consumidor o cliente. Se centra en determinar qué es lo que destinatario
deseay en funcion a ella despliega ciertos recursos que permitan reducir
los costos. Se agilice el tema de respuestas y por ende, se logre
optimizar el ciclo de trabajo. Su finalidad es lograr la eliminacién de la

mayor cantidad de obstaculos, tal como sefiala (Alvarez, 2006).
Anélisis de valor.

Se centra en aumentar el valor afiadido de un producto o servicio,
ademas de la busqueda de diversas opciones que permitan poder
reducir costes. Dicho modelo indaga aquellas opciones de llevar a cabo
las mismas acciones planteadas, pero a precios menores, tal como

menciona (Alvarez, 2006).

Calidad de servicio

1.2.2.1. Teorias relacionadas al tema

Segun Vargas y Aldana (2014), mencionan las principales teorias de la

calidad y el servicio las cuales se muestran a continuacion:

Escuela Clasica: Direccion cientifica de la empresa

Autor: Fredrick Taylory Henri Farol

El enfoque de esta ecuela se centra en la mejora de métodos de trabajo, que

estan apoyados por principios técnicos organizativos, por ello que Taylor se

preocupa por la eficiencia de las personas, el estudio y el aprovechamiento de

los recursos y de los movimientos en el lugar que laboran. Asimismo aporta

que:

Se debe establecer los objetivos de la empresa para que se tenga la idea

clara.
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¢ Decribir las condiciones del ambiente del trabajo, ya que ello influye en el
rendimiento del trabajador y en la mejora de la productividad.
e Trabajar en equipo mediante los principios de la empresa.

e Proponer un método de control, es decir la supervision.

Por lo mencionado anteriormente se afirma que Taylor buscaba la ciencia en
lugar del empirismo, la armonia en lugar de la discordia, seguido de la
cooperacion en lugar del individualismo y la buena productividad en lugar de la
limitacién. Esta escuela dej6 huella en los componentes de la calidad, el
servicio y la calidad del servicio, respecto a la creacion de herramientas de

control administrativo y la organizacion de trabajos operativos.
Escuela de las relaciones Humanas
Autor: Elton Mayo y Fritz Roethlisbergef

Esta escuela aparece depués que muere Taylor, se realizaron muchos analisis
por ello concluyeron que otros factores, incluyendo al ambiente fisico afectaban

a la productividad del colaboraor. Esta escuela aporta lo siguiente:

e El comportamiento de los trabajadores es influido por el grupo social al cual
pertenecen.

e Descubrié nuevos factores afectantes a la motivacion del que labora, muy
aparte de lo econémicos.

e Se logré identificar dos tipos de organizaciones, la formal que es
representada por los organigramas comunicados y presentados a los
colaboradores y la informal, que es descubierta como organizacién de tipo
afectiva y espontanea, la cual influye las relaiocnes de liderazgo Con este
enfoque mencionado se da pase a la inestigacion sociologica y psicoldgica,
en la que se tiene cuenta la teoria de la motivacion, el lif;derazgo en la

entidad y el estudio de las orgniaciones que no son formales.

Esta escuela de relaciones humanas ha contribuido positivamente en la
calidad y el servicio, asi como el nivel de andlisis, la inevestigacion de areas

nuevas de gestion organizativa y tambien de gestion informal, por otro lado
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esté la identifcacion de las necesiades y lo que se puede obtener del cliente,
es decir sus expectativas. Dio pase a la calidad subjetiva, que se define como
“‘En la calidad del servicio es fundamental el yrabajo en equipo, con

fundamento en la confianza para crear una cultura organicional de servicio”.

Escuela burocratica

Autor: Max Weber

Esta escuela esta clasificada como sistema racional y cerrado, repsecto a las
organizaciones. Se menciona que Weber la describi6 como una organizacion
genérica ideal que la llamé como “burocracia”, tiene como caracteristicas lo

siguiente:

e Normas y procedimientos que ajustan el trabajo y las relaciones internas.
Dichas reglas hacen mas facil la estandarizaciéon de los procesos y la tomas
de desciiones.

e La seleccién del trabajador, se basa en la formacion y el rendimiento que
este posee, los cuales deben estar tener el perfil que requiere la
organizacion.

e La seguida separacion de propietarios y admnistradores como una
hipétesis de tranajo.

e Los puestos de trabajo son controlados por un supervisor, el cual tiene un

rango mas alto que el supervisado y se basa en normas explicitas.

Mencionadas las caracteristicas anteriores, existen influencias para el sector
terciario, las cuales son la racionalizacion de las organizaciones, la presciion
en la definicbn de las tareas, las funciones, las responsabilidades, la
normalizacion la estandarizacion y la reduccién de errores al seguir dichas
reglas y procedimeintos, que van a permitir el establecimeinto de bases para
controlar la calidad en el servicio, tambien va a ayudar a reducir los problemas
internos, va a aportar seguridad en la organizacion, se facilita el obtener

beneficios a traves de la experiencia y se reduce grado alto de experiencia.
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Escuela Neoclasica

Autor: Alvin Brown, Ernest Dale, Peter Drucker, William Newman y Henry

Mintzberg

Esta escuela tiene como aportes la idreccion de objetivos, que se define como
una técnica de gestion, que viene a controlar las actividades y se pueda tomar
decisiones dentro de la empresa. Asi otros aspectos que tienen relevancia es
la descentralizacion y el control por excepcion, que ha facilitado el gran

crecimiento de las mutinacionales. La escuela se centra en lo siguiente:

e Maximo beneficio

e Descentralizacién

e Direccién de objetivos

e Control por excepcion

e Motivacion a través de la competitividad

e Categorias de roles gerenciales

La entidades que brindan servicio, se dan todos los aspectos relevantes y lo

gue aporta esta escuela.
1.2.2.2. Definicién de calidad

La calidad es el nivel de excelencia que una organizacién asigna a la
satisfaccion de sus clientes, por lo que debe considerar los tiempos y los
atributos que son valorados por los clientes, a fin de calzar a medida con las
necesidades y requerimientos de los clientes, tal como sefiala (Equipo Vértice,
2010).

Segun Vargas y Aldana (2015), la calidad es aquella busqueda de manera
permanente de la perfeccion en los servicios, en los productos y en los mismos
seres humanos. Por lo tanto, se necesita de responsabilidad, participacion,

perfeccion y espiritu de servicio.
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1.2.2.3. Calidad en el servicio

Segun Gutiérrez (2004) la calidad en el servicio implica como tal un cambio
tanto de mentalidad como de actitudes, requiere de ejercer distintos valores que
perduren, pero también es necesario establecer compromiso para con la
sociedad. Es decir, la calidad en el servicio requiere que los colaboradores de
una empresa posean mas capacidad, dedicacion personal y también
capacitacion. Es decir, en la calidad en el servicio aquel factor mas importante
resultan ser las actitudes que desarrolla el personal al momento de la atencion,
el cual deberia canalizar todo su esfuerzo para asi lograr la calidad de atencion

establecida por la organizacion.

Por su parte, Leovigildo (2018) considera que la calidad en el servicio se
define como la diferencia entre aquellas percepciones reales por parte de los
usuarios de un servicio y las expectativas que sobre este se habia formado de

manera previa.
1.2.2.4. Modelo SERVPERF

Rubio y De Lucas (2019) mencionan que un modelo contrario a la medicion
de la calidad de servicio calculando la diferencia existente entre expectativas y
percepciones destaca la principal aportacion realizada por Cronin y Taylor en
el afo 1992 con su modelo conocido como SERVPERF. Dicho modelo visto
desde un punto técnico se encuentra conformado tanto por las mismas
dimensiones como items que forman parte del modelo SERVQUAL. Sin
embargo, la Unica diferencia existente es que en el modelo SERVPERF se deja

de lado el tema relacionado con las expectativas.

Una de sus principales ventajas que posee el modelo SERVPERF es que
existe una mayor simplicidad de cumplimiento para los encuestados, esto se
debe a que se elimina la mitad del numero de items, lo cual genera que exista
un menor nivel de cansancio y por ende mayor precision en las distintas

respuestas proporcionadas.
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1.2.2.5. Dimensiones de la calidad de servicio

Segun Rubio y De Lucas (2019) el modelo SERVPERF se centra en la
recoleccion de datos, tomando como referencia todas las opiniones que poseen
los clientes acerca de un bien o servicio. Para realizar dicha recoleccién de
informacion se suele emplear un cuestionario, el cual consta de 22 item, los

cuales suelen verse fuertemente identificados con los siguientes aspectos:

a. Elementos tangibles: Los elementos tangibles segun Rubio y De Lucas
(2019) es todo aquello que un cliente logra percibir como tangibles del

servicio, y tiene mucho que ver con:

- Estado de las instalaciones fisicas.
- Materiales y documentos de apoyo al servicio.
- Apariencia que reflejan los colaboradores.

- Equipos utilizados para la prestacion de servicio.

b. Fiabilidad: Segun Rubio y De Lucas (2019) se relacion con aquella
habilidad de prestar el servicio de forma precisa desde un inicio. El servicio
se debe ofrecer de manera confiable y cuidadosamente. Entonces, tiene

que ver con lo siguiente:

- Realizar las cosas bien desde el principio.
- El servicio se presta en el tiempo especificado.
- Mantener la promesa del servicio.

c. Capacidad de respuesta: Rubio y De Lucas (2019) indica que se asocia
con el deseo que posee la empresa en ofrecer cierta ayuda a sus diferentes

clientes y asi poder servirles de forma rapida y oportuna.

d. Seguridad: Hace referencia en que debe existir algun tipo de conocimiento
adecuado con relacion al servicio que se pretende ofrecer. Es mucho mas
gue la cortesia que pueden ofrecer los colaboradores junto con su habilidad
de transmitir confianza al cliente, tal como indica (Rubio y De Lucas, 2019).

38



e. Empatia: Rubio y De Lucas (2019) menciona que se refleja cuando una
empresa logra de alguna manera ponerse en el lugar de sus clientes,
prestando una atencion de manera individual a cada uno de ellos. Se suele

manifestar en las siguientes caracteristicas:

- Compromiso con el cliente.
- Cortesia.
- Trato con respeto hacia el cliente.

- Interés por dar solucion a los problemas existentes.

Por su parte, para Lopez y Cabo (2014) el modelo SERVPERF surge como
resultados a las multiples criticas que generé la veracidad y validez de la
herramienta SERVQUAL. Luego de realizar un analisis tanto de las fortalezas
como debilidades que poseia el modelo SERVQUAL, es que Cronin y Taylor
logran proponer un modelo alternativo, llamado SERVPERF, el cual so6lo se
basaba en las percepciones que poseen los consumidores en relacion al
rendimiento del servicio que recibieron. El instrumento SERVPERF ofrece una
puntuacién de tipo acumulada de la calidad de un servicio en términos

generales.
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ITEM ASPECTO VALORADO DIMENSION

1 |Equipamiento de aspecto moderno

Instalgciones fisicas visualmente Elementos
2 |atractivas .

o tangibles

3 | Apariencia pulcra de los colaboradores
4 | Elementos tangibles atractivos
5 |Cumplimiento de promesas
6 Interés en la resolucion de problemas
7 | Realizar el servicio a la primera Fiabilidad
8 | Concluir en el plazo promedio
9 | No cometer errores
10 |Colaboradores comunicativos
11 |Colaboradores rapidos Capacidad de
12 |Colaboradores dispuestos a ayudar respuesta
13 |Colaboradores que responden
14 |Colaboradores que transmiten confianza
15 |Clientes seguros con su proveedor ,
16 |Colaboradores amables Seguridad
17 |Colaboradores bien informados
18 |Atencion individualizada al cliente
19 |Horario conveniente
20 | Atencion personalizada

Preocupacion por los intereses de los Empatia
21 |clientes

Comprension de las necesidades de los
22 |clientes

Figura 4: Dimensiones del modelo SERVPERF
Fuente: Cronin y Taylor (1992).

1.3. Definicion de términos basicos

Abarrotes: Los abarrotes son aquellas provisiones, abastos o vivires
gue son requeridas por los seres humanos para subsistir, segun
(Marketing4food.com, 2016).

Calidad: La calidad es una estrategia de gestion que contribuye a las
organizaciones en lograr cumplir su objetivo principal que es la
satisfaccion de necesidades de sus clientes en forma equilibrada, tal
como especifica (Escuela Europea de Excelencia, 2019)

Clientes: Son aquellas personas o entidades que compran bienes o
servicios que son ofrecidos por una empresa (Economipedia.com,
2019)
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Plan de mejora: Es la agrupacion de actividades a fin de lograr
incrementar la calidad y el rendimiento de los resultados de una
empresa, segun (Aiteco.com, 2019)

Servicio al cliente: Son aquellas actividades, estrategias o procesos
gue estan dirigidos a lograr satisfacer las necesidades de los clientes
0 usuarios de un determinado producto o servicio, tal como especifica
(Corrales, 2019)
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CAPITULO Il. HIPOTESIS Y VARIABLES

1.1. Hipotesis de investigacion

1.1.1. Hipotesis general

La propuesta de un plan de mejora permitird optimizar la calidad de servicio en la

empresa Comercial Union S.A.C — Seccion Abarrotes.

1.1.2. Hipotesis especificas

- La calidad de servicio en la empresa Union SAC es baja.
- El disefio de un plan de mejora contribuir4 en optimizar la calidad de

servicios en la empresa Union SAC.

1.2.Variables

1.2.1. Definicién conceptual de la variable

Plan de mejora: Para La Infraestructura Colombiana de Datos Espaciales
(ICDE, 2016) es aquel conjunto conformado por diversas acciones las cuales
se encuentran debidamente programadas, las cuales son consideras para
alcanzar un incremento significativo en cuanto a calidad se trata, lo cual se

ve reflejado en mejores resultados para una organizacion.

Calidad de servicio: Para Leovigildo (2018) la calidad de servicio implica
gue los colaboradores de una empresa posean un mayor nivel de capacidad,
capacitacién y por ende dedicacién personal. Considera ademas un cambio
tanto de actitudes como de mentalidad y establecer cierto compromiso para

con la sociedad.

1.2.2. Definicion operacional de la variable

- Plan de mejora: Identificacion de las necesidades mas urgentes de
los clientes, que sean encontrar en un determinado servicio o
producto, la cual sera plasmada y medida por medio de la propuesta
gue se elaborara.

- Calidad de servicio: es la percepcion que posee el consumidor final
sobre una determinada marca u empresa. Con la finalidad de que
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este prefiera dicha empresa por su servicio ofrecido antes que, a la
competencia, se medir4 a través de un cuestionario basado en el
Modelo de SERVPERF.
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1.2.3. Operacionalizacion de la variable

Tabla 1

Operacionalizacion de la variable Independiente

Técnica e
Variable Dimensiones Indicadores instrumento de
recoleccion de datos
Definir objetivos
Planificar Elaborar un diagnéstico
Planificar cambios
Plan de mejora Desarrollar Ejecucion de acciones planificadas Observacion
Controlar Verificacion de las acciones
Identificacion de inconvenientes o fallas
Analizar

Soluciones o alternativas

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 2

Operacionalizacion variable dependiente

Variable Dimensiones

Técnica e instrumento
Indicadores de recoleccién de

datos

Instalacion fisica

Tangibilidad Apariencia del personal
Elementos tangibles accesibles
Cumplimiento de promesa
Fiabilidad Fiabilidad del servicio

Profesionalismo

Calidad de servicio Capacidad de respuesta

Tiempo de espera . .
Encuesta (cuestionario)

Disponibilidad para resolver problemas

Seguridad interna

Seguridad Colaboradores que trasmiten confianza
Colaboradores bien informados
Atencién personalizada
Empatia Cortesia y amabilidad

Preocupacion por los intereses de los clientes
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CAPITULO lll: METODOLOGIA

3.1.Tipo y nivel de investigacién
3.1.1. Tipo de investigacion
El tipo de investigacion empleado es descriptivo-propositivo, asimismo Hurtado
(2015) menciona que este tipo de disefio se utiliza de alguna manera poder relatar
lo que se encontré en el estudio, y en base a dichos hallazgos se elabora el plan
0 propuesta de intervencion, pues se enfoca en mejorar los aspectos que lo
requieran, plasmando actividades que respondan a los fenbmenos o causas

sociales.
3.1.2. Nivel de investigacion

El nivel de investigacion es descriptiva, en la cual se escriben situaciones y
eventos, es decir el comportamiento de dichas varaibles. (Hernandez, Fernandez
y Baptista, 2014).

3.2. Método y disefio de Investigacion
3.2.1. Método de investigaciéon
En la presente investigacion se emple6 el método cuantitativo, pues consta de
un conjunto de proceso, en el cual se sigue una secuencia logica, ademas se
utilizaron diversos instrumentos para la recoleccion de datos. (Hernandez,

Fernandez y Baptista, 2014).
3.2.2. Disefo de Investigacién

Segun la naturaleza de estudio su disefio es no experimental, debido a que no
se realizara ningun tipo de manipulacion en las variables, pues el trabajo del
investigador se centra Unicamente en la observacion y registro de los fendmenos
gue se presentan en el contexto; de igual manera es de disefio transversal el cual
indica que la recoleccién de los datos se realiza en un periodo establecido, en

otras palabras, en un Unico momento.
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El siguiente diagrama representa el disefio utilizado:

M > O p

v

Donde:
M: La muestra de estudio
O: Informacién que se ha obtenido

P: Propuesta de investigacion

3.3.Poblacion y Muestra de la investigacion

3.3.1. Poblacién

Para determinar el tamafio de la poblacion para nuestra investigacion se tomo
en cuenta un aproximado de la cantidad de clientes que adquieren sus productos
en la empresa comercial Union SAC durante un determinado mes. Dicha cantidad
fue proporcionada por los propietarios de la empresa, dando un total de 750

clientes promedio mensuales.

3.3.2. Muestra

Para Hurtado (2015) la muestra es aquel subgrupo o pequefia parte que
representa a una poblacion. Para fines de la investigacion la muestra se obtuvo

utilizando la siguiente formula estadistica:

3 k?Npq
~ e2(N—1) +k2pq

Donde:

N: Es el tamafio de la poblacion

K: Es el nivel de confianza. Por tanto, se pretende obtener un nivel de confianza
del 95% = 1,96

e: Es el error muestral deseado 5%

p: Proporcién de individuos que poseen en la poblacién la caracteristica de
estudio. p*q=0,5

g: Proporcion de individuos que no poseen esa caracteristica, 1 — p.

n: Tamano de la muestra
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B 1.96% * 750 * 0.5 * 0.5
"~ 0.52(750 — 1) 4+ 1.962.0.5 * 0.5

n

720,3
n= ——

2,83
n = 254 clientes.
3.4.Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos

Dentro de las técnicas que se utilizaron con la finalidad de recabar toda la
informacion necesaria de la empresa para el presente estudio tenemos las

siguientes:

3.4.1. Técnicas

La técnica que se empled fue la encuesta, que segun Garcés (2000) es una
técnica que puede ser utilizada de manera escriba o verbal, para los cuales se
suele utilizar diferentes instrumentos y se aplica a aquellas personas de quienes

se espera obtener cierta informacion.

Por otra parte, Fernandez (2014) considera que esta técnica posee un nivel

elevado de utilizacion por las siguientes razones:

a. Permite obtener informacion de fuentes primarias, concreta y sobre todo

especializada en un tema.

b. Resulta ser una técnica muy rapida, es decir, que se puede conseguir en

poco tiempo un numero de informacion o datos considerables.

c. Esunade lastécnicas que puede ser aplicada por cualquier tipo de persona,
sin tener en cuenta sus caracteristicas, ya sean estas de tipo sociales,

culturales, etc.

d. Esunatécnica flexible, debido a que ofrece la posibilidad de poder combinar

su aplicacion con otras técnicas de investigacion.
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3.4.2. Instrumentos

El instrumento utilizado para la presente investigacion fue el cuestionario el cual
segun Hernandez et al (2014) consideran que dicho instrumento resulta ser un
gran recurso el cual es empleado por el investigador para poder obtener toda la
informacion que requiera. El cuestionario por lo general se encuentra conformado
por un conjunto de preguntas, el cual es aplicado con la finalidad de poder medir

ya sea una o mas variables de estudio.

Es importante mencionar que se elabor6 un plan de calidad en el servicio para
mejorar la atencion al cliente en la empresa Union S.A.C, teniendo como base la
informacion obtenida de los clientes, con el cual se procedié a disefar y elaborar

el plan de calidad.

3.5. Validez y confiabilidad del instrumento

La validez del instrumento se realizé por medio del criterio de juicio de expertos
en donde profesionales con amplios conocimientos en el tema procedieron a la
validacion del contenido de cada item, brindando ciertas sugerencias para mejorar

el instrumento.

Por otro lado, la confiabilidad se realiz6 mediante el Alfa de Cronbach. Pues
segun Bernal (2010) manifiesta que “la confiabilidad de un instrumento se refiere
a la consistencia de las puntuaciones obtenidas por las mismas personas, cuando

se las examina en distintas ocasiones”.

CONFIABILIDAD DEL TEST

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
944 22

Fuente: Obtenido del andlisis del Alfa de Crombash
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La medida de fiabilidad mediante el Alfa de Cronbach asume que los items de este
test respecto a la calidad de servicio, contiene una confiabilidad en su dimension

consistencia interna de acuerdo al coeficiente Alfa de Cronbach de 0.944.
3.6.Plan de recoleccién y procesamiento de datos

Para el procedimiento y analisis de datos, se ejecutaron diversos pasos, los

mismos que a continuacion se especifican:

Primero se procedié a elaborar el instrumento a aplicar, luego se realizé la
validacion correspondiente a través de juicio de expertos, mientras que la
confiabilidad se obtuvo mediante un analisis estadistico. Posteriormente se

procedio a aplicar el cuestionario.

Se procedi6 al llenado de los datos en una base, el cual fue en el Software
Microsoft Excel para realizar posteriormente el analisis de los resultados, a través
del procesamiento de los datos obtenidos, dicho programa nos permitié poder
generar tanto tablas como graficos los cuales ayudan a mejorar la comprension
de los resultados que se mostraran, siendo de mucha ayuda para la elaboracién
del plan de calidad, ya que conociendo las necesidades mas urgentes de los

clientes, se elaboraran las mejoras para lograr una adecuada atencién al cliente.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1. Resultados en tablas y figuras de la encuesta

Diagnosticar la situacion actual de la empresa Unién S.A.C en cuanto a

calidad de servicio.

Tabla 3

La empresa Unién SAC posee equipos de apariencia moderna.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 16 8%

De acuerdo 90 45%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 59 30%
En desacuerdo 22 11%
Totalmente en desacuerdo 13 7%
Total 200 100%

Fuente: Elaboracion propia

La empresa Unién SAC posee equipos de apariencia moderna.

100%
80%

60% 45%
40% 30%
20% 8% P 7%
0%
Totalmente De acuerdo  Nide en totalemnte
de acuerdo acuerdo ni desacuerdo en
en desacuerdo

desacuerdo

Figura 5. Se observa en la figura que el 45% muestra estar de
acuerdo respecto a si la empresa Union SAC posee equipos de
apariencia moderna, seguido del 30% que muestra ni de acuerdo ni
en desacuerdo, como también un 11% estuvo en desacuerdo, seguido
del 8% que si estuvo totalmente de acuerdo y finalmente un 7% estuvo

totalmente en desacuerdo.
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Tabla 4

Las instalaciones fisicas de Unién SAC son cémodas y visualmente
atractivas.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 26 13%
De acuerdo 93 47%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 55 28%
En desacuerdo 19 10%
Totalmente en desacuerdo 7 4%
Total 200 100%

Fuente: Elaboracion propia

Las instalaciones fisicas de Union SAC son comodas y
visualmente atractivas.

100%
90%
80%
70%

60% 47%
50%
40% 28%
30%
0% 13% 10%
4%
T 9 -
0%
Totalmente De acuerdo Ni de en totalemnte
de acuerdo acuerdo ni desacuerdo en

en desacuerdo
desacuerdo

Figura 6. Se observa en la figura que el 47% muestra estar de
acuerdo respecto a si las instalaciones fisicas de Uniébn SAC son
cémodas y visualmente atractivas, seguido del 28% que muestra ni
de acuerdo ni en desacuerdo, como también un 13% estuvo en
totalmente de acuerdo, por otro lado, el 8% que estuvo en desacuerdo
y finalmente un 4% estuvo totalmente en desacuerdo respecto a si las
instalaciones fisicas de Union SAC son cOmodas y visualmente

atractivas.




Tabla b

Los empleados de Union SAC muestran una apariencia adecuada

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 30 15%
De acuerdo 98 49%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 55 28%
En desacuerdo 13 7%
Totalmente en desacuerdo 4 2%
Total 200 100%

Fuente: Elaboracion propia

Los empleados de Unién SAC muestran una apariencia

adecuada
100%
90%
80%
70%
60% 49%
50%
40% 28%
o 7%
2%
10%
' A
0%
Totalmente De acuerdo Ni de en totalemnte
de acuerdo acuerdo ni desacuerdo en
en desacuerdo

desacuerdo

Figura 7. Se observa en la figura que el 49% muestra estar de
acuerdo respecto a si los empleados de Union SAC muestran una
apariencia adecuada, seguido del 28% que muestra ni de acuerdo ni
en desacuerdo, como también un 15% estuvo totalmente de acuerdo,
por otro lado, el 7% que estuvo en desacuerdo y finalmente un 2%
estuvo totalmente en desacuerdo respecto a si los empleados de

Union SAC muestran una apariencia adecuada.
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Tabla 6

Los productos que ofrece la empresa Union SAC son visualmente
observables.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 43 22%
De acuerdo 107 54%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 38 19%
En desacuerdo 10 5%
Totalmente en desacuerdo 2 1%
Total 200 100%

Fuente: Elaboracion propia

Los productos que ofrece la empresa Union SAC son
visualmente observables.
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desacuerdo

Figura 7. Se observa en la figura que el 54% muestra estar de
acuerdo respecto a si los productos que ofrece la empresa Union SAC
son visualmente observables, seguido del 22% que muestra
totalmente de acuerdo, por otro lado, un 19% estuvo ni de acuerdo ni
en desacuerdo, como también el 5% que estuvo en desacuerdo y
finalmente un 1% estuvo totalmente en desacuerdo respecto a si los
productos que ofrece la empresa Unibn SAC son visualmente

observables.
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Tabla 7

Cuando en Union SAC prometen hacer algo en cierto tiempo, lo hacen.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 23 12%
De acuerdo 79 40%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 71 36%
En desacuerdo 20 10%
Totalmente en desacuerdo 7 4%
Total 200 100%

Fuente: Elaboracion propia
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hacen.

Cuando en Union SAC prometen hacer algo en cierto tiempo, lo

hacen.
40% 36%
12% 10%
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Totalmente De acuerdo Ni de en totalemnte
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Figura 8. Se observa en la figura que el 40% muestra estar de
acuerdo respecto a cuando en Unién SAC prometen hacer algo en
cierto tiempo, lo hacen, seguido del 36% que muestra ni de acuerdo
ni en desacuerdo, como también un 12% estuvo totalmente de
acuerdo, por otro lado, el 10% que estuvo en desacuerdo y
finalmente un 4% estuvo totalmente en desacuerdo respecto a

cuando en Union SAC prometen hacer algo en cierto tiempo, lo
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Tabla 8

Cuando tengo alguna duda en Unién SAC, muestran un sincero interés en
brindar una aclaracion.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 27 14%
De acuerdo 92 46%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 47 24%
En desacuerdo 28 14%
Totalmente en desacuerdo 6 3%
Total 200 100%

Fuente: Elaboracion propia

Cuando tengo alguna duda en Unién SAC, muestran un sincero
interés en brindar una aclaracion.
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Figura 9. Se observa en la figura que el 46% muestra estar de
acuerdo respecto a cuando tienen alguna duda en Unién SAC,
muestran un sincero interés en brindar una aclaracion, seguido del
24% que muestra ni de acuerdo ni en desacuerdo, como también un
14% estuvo totalmente de acuerdo, por otro lado, el 14% que estuvo
en desacuerdo y finalmente un 3% estuvo totalmente en desacuerdo
respecto a cuando tienen alguna duda en Union SAC, muestran un

sincero interés en brindar una aclaracion.
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Tabla 9

Habitualmente Unién SAC ofrece un buen servicio.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 38 19%
De acuerdo 97 49%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 45 23%
En desacuerdo 18 9%
Totalmente en desacuerdo 2 1%
Total 200 100%

Fuente: Elaboracion propia

Habitualmente Unién SAC ofrece un buen servicio.
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Figura 10. Se observa en la figura que el 46% muestra estar de
acuerdo respecto a que habitualmente Unién SAC ofrece un buen
servicio, seguido del 23% que muestra ni de acuerdo ni en
desacuerdo, como también un 19% estuvo totalmente de acuerdo, por
otro lado, el 9% que estuvo en desacuerdo y finalmente un 1% estuvo
totalmente en desacuerdo respecto a que habitualmente Unién SAC

ofrece un buen servicio.




Tabla 10

Union SAC presta sus servicios en el menor tiempo posible.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 26 13%
De acuerdo 104 52%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 50 25%
En desacuerdo 14 7%
Totalmente en desacuerdo 6 3%
Total 200 100%

Fuente: Elaboracion propia

Unién SAC presta sus servicios en el menor tiempo posible.
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Figura 11. Se observa en la figura que el 52% muestra estar de
acuerdo respecto a que Unién SAC presta sus servicios en el menor
tiempo posible, seguido del 25% que muestra ni de acuerdo ni en
desacuerdo, como también un 13% estuvo totalmente de acuerdo, por
otro lado, el 7% que estuvo en desacuerdo y finalmente un 3% estuvo
totalmente en desacuerdo respecto a que Unién SAC presta sus

servicios en el menor tiempo posible.




Tabla 11

En Unién SAC insisten en evitar cometer errores en sus actividades y
registros.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 24 12%
De acuerdo 82 41%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 79 40%
En desacuerdo 9 5%
Totalmente en desacuerdo 6 3%
Total 200 100%

Fuente: Elaboracion propia

En Unién SAC insisten en evitar cometer errores en sus
actividades y registros.
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Figura 12. Se observa en la figura que el 51% muestra estar de
acuerdo respecto a que en Unidén SAC insisten en evitar cometer
errores en sus actividades y registros, seguido del 40% que muestra
ni de acuerdo ni en desacuerdo, como también un 12% estuvo
totalmente de acuerdo, por otro lado, el 5% que estuvo en
desacuerdo y finalmente un 3% estuvo totalmente en desacuerdo
respecto a que en Union SAC insisten en evitar cometer errores en

sus actividades y registros.




Tabla 12

Los empleados de Union SAC informan puntualmente y con sinceridad todo
acerca de los productos de la empresa.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 18 9%

De acuerdo 89 45%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 72 36%
En desacuerdo 13 7%
Totalmente en desacuerdo 8 4%
Total 200 100%

Fuente: Elaboracion propia

Los empleados de Unién SAC informan puntualmente y con
sinceridad todo acerca de los productos de la empresa.

100%
90%
80%
70%

60% 45%

50% 36%

40%

30% 9%

20% ° 7% o

10% P Y -

0%

Totalmente De acuerdo Ni de en totalemnte
de acuerdo acuerdo ni desacuerdo en

en desacuerdo
desacuerdo

Figura 13. Se observa en la figura que el 45% muestra estar de
acuerdo respecto a que los empleados de Unién SAC informan
puntualmente y con sinceridad todo acerca de los productos de la
empresa, seguido del 36% que muestra ni de acuerdo ni en
desacuerdo, como también un 9% estuvo totalmente de acuerdo, por
otro lado, el 7% que estuvo en desacuerdo y finalmente un 4% estuvo
totalmente en desacuerdo respecto a que los empleados de Union
SAC informan puntualmente y con sinceridad todo acerca de los

productos de la empresa.




Tabla 13

Los empleados de Union SAC ofrecen un servicio rapido y agil.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 29 15%
De acuerdo 96 48%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 56 28%
En desacuerdo 15 8%
Totalmente en desacuerdo 4 2%
Total 200 100%

Fuente: Elaboracion propia

Los empleados de Unién SAC ofrecen un servicio rapido y agil.
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Figura 14. Se observa en la figura que el 48% muestra estar de
acuerdo respecto a que los empleados de Unién SAC ofrecen un
servicio rapido y agil, seguido del 28% que muestra ni de acuerdo ni
en desacuerdo, como también un 15% estuvo totalmente de acuerdo,
por otro lado, el 8% que estuvo en desacuerdo y finalmente un 2%
estuvo totalmente en desacuerdo respecto a que los empleados de

Unién SAC ofrecen un servicio rapido y agil.




Tabla 14

Los empleados de Union SAC siempre estan dispuestos a ayudar.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 26 13%
De acuerdo 95 48%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 59 30%
En desacuerdo 16 8%
Totalmente en desacuerdo 4 2%
Total 200 100%

Fuente: Elaboracion propia

Los empleados de Unién SAC siempre estan dispuestos a

ayudar.
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Figura 15. Se observa en la figura que el 48% muestra estar de
acuerdo respecto a que en Unién SAC insisten en evitar cometer
errores en sus actividades y registros, seguido del 30% que muestra
ni de acuerdo ni en desacuerdo, como también un 13% estuvo
totalmente de acuerdo, por otro lado, el 8% que estuvo en desacuerdo
y finalmente un 2% estuvo totalmente en desacuerdo respecto a que

los empleados de Union SAC ofrecen un servicio rapido y agil.




Tabla 15

Los empleados de Union SAC le dedican el tiempo necesario para
responder a sus preguntas.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 25 13%
De acuerdo 95 48%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 57 29%
En desacuerdo 17 9%
Totalmente en desacuerdo 6 3%
Total 200 100%

Fuente: Elaboracion propia

Los empleados de Union SAC le dedican el tiempo necesario
pararesponder a sus preguntas.
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Figura 16. Se observa en la figura que el 48% muestra estar de
acuerdo respecto a que los empleados de Unidn SAC le dedican el
tiempo necesario para responder a sus preguntas, seguido del 29%
gue muestra ni de acuerdo ni en desacuerdo, como también un 13%
estuvo totalmente de acuerdo, por otro lado, el 9% que estuvo en
desacuerdo y finalmente un 3% estuvo totalmente en desacuerdo
respecto a que los empleados de Unién SAC le dedican el tiempo

necesario para responder a sus preguntas.
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Tabla 16

El comportamiento de los empleados de Union SAC le trasmite confianza.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 27 14%
De acuerdo 92 46%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 57 29%
En desacuerdo 17 9%
Totalmente en desacuerdo 7 4%
Total 200 100%

Fuente: Elaboracion propia

El comportamiento de los empleados de Unién SAC le trasmite

confianza.
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Figura 17. Se observa en la figura que el 46% muestra estar de
acuerdo respecto a que el comportamiento de los empleados de
Union SAC le trasmite confianza, seguido del 29% que muestra ni de
acuerdo ni en desacuerdo, como también un 14% estuvo totalmente
de acuerdo, por otro lado, el 9% que estuvo en desacuerdo y
finalmente un 4% estuvo totalmente en desacuerdo respecto a que el
comportamiento de los empleados de Union SAC le trasmite

confianza.
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Tabla 17

Se siente seguro en las transacciones que realizé con la empresa Union
SAC.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 28 14%
De acuerdo 93 47%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 58 29%
En desacuerdo 17 9%
Totalmente en desacuerdo 4 2%
Total 200 100%

Fuente: Elaboracion propia

Se siente seguro en las transacciones que realizo con la
empresa Unién SAC.
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Figura 18. Se observa en la figura que el 47% muestra estar de
acuerdo respecto a que se sienten seguro en las transacciones que
realizan con la empresa Union SAC, seguido del 29% que muestra ni
de acuerdo ni en desacuerdo, como también un 14% estuvo
totalmente de acuerdo, por otro lado, el 9% que estuvo en desacuerdo
y finalmente un 2% estuvo totalmente en desacuerdo respecto a que
se sienten seguro en las transacciones que realizan con la empresa
Unién SAC.




Tabla 18

Los empleados de Union SAC son siempre amables.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 37 19%
De acuerdo 84 42%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 61 31%
En desacuerdo 12 6%
Totalmente en desacuerdo 6 3%
Total 200 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 19. Se observa en la figura que el 42% muestra estar de
acuerdo respecto a que los empleados de Unién SAC son siempre
amables, seguido del 31% que muestra ni de acuerdo ni en

desacuerdo, como también un 19% estuvo totalmente de acuerdo,

el 6% que estuvo en desacuerdo y finalmente un 3%

estuvo totalmente en desacuerdo respecto a que los empleados de

Union SAC son siempre amables.
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Tabla 19

Los empleados de Union SAC tienen conocimientos suficientes para
responder a mis preguntas.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 18 9%

De acuerdo 89 45%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 63 32%
En desacuerdo 23 12%
Totalmente en desacuerdo 7 4%
Total 200 100%

Fuente: Elaboracion propia

Los empleados de Unidon SAC tienen conocimientos suficientes
pararesponder a mis preguntas.
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Figura 20. Se observa en la figura que el 45% muestra estar de
acuerdo respecto a que en Union SAC insisten en evitar cometer
errores en sus actividades y registros, seguido del 32% que muestra
ni de acuerdo ni en desacuerdo, como también un 12% en
desacuerdo, por otro lado, el 9% que estuvo totalmente de acuerdo y
finalmente un 4% estuvo totalmente en desacuerdo respecto a que los

empleados de Union SAC son siempre amables.




Tabla 20

Los empleados de la empresa Unidn SAC brindan una atencion
personalizada.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 27 14%
De acuerdo 92 46%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 53 27%
En desacuerdo 22 11%
Totalmente en desacuerdo 6 3%
Total 200 100%

Fuente: Elaboracion propia

Los empleados de la empresa Unién SAC brindan una
atencion personalizada.
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Figura 21. Se observa en la figura que el 46% muestra estar de
acuerdo respecto a que los empleados de la empresa Uniébn SAC
brindan una atencion personalizada, seguido del 27% que muestra
ni de acuerdo ni en desacuerdo, como también un 14% estuvo
totalmente de acuerdo, por otro lado, el 11% que estuvo en
desacuerdo y finalmente un 3% estuvo totalmente en desacuerdo
respecto a que los empleados de la empresa Union SAC brindan una

atencion personalizada.




Tabla 21

La empresa Union SAC cuenta con un horario adecuado.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 29 15%
De acuerdo 91 46%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 59 30%
En desacuerdo 16 8%
Totalmente en desacuerdo 5 3%
Total 200 100%

Fuente: Elaboracion propia

La empresa Union SAC cuenta con un horario adecuado.
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Figura 22. Se observa en la figura que el 46% muestra estar de
acuerdo respecto a que la empresa Unién SAC cuenta con un horario
adecuado, seguido del 30% que muestra ni de acuerdo ni en
desacuerdo, como también un 15% estuvo totalmente de acuerdo, por
otro lado, el 8% que estuvo en desacuerdo y finalmente un 3% estuvo
totalmente en desacuerdo respecto a que la empresa Uniébn SAC

cuenta con un horario adecuado.




Tabla 22

Los empleados de la empresa Union SAC ofrecen informacion
personalizada.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 42 21%
De acuerdo 78 39%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 58 29%
En desacuerdo 18 9%
Totalmente en desacuerdo 4 2%
Total 200 100%

Fuente: Elaboracion propia

Los empleados de la empresa Unién SAC ofrecen informacion
personalizada.
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Figura 23. Se observa en la figura que el 39% muestra estar de
acuerdo respecto a que los empleados de la empresa Unién SAC
ofrecen informacién personalizada, seguido del 29% que muestra ni
de acuerdo ni en desacuerdo, como también un 21% estuvo
totalmente de acuerdo, por otro lado, el 9% que estuvo en desacuerdo
y finalmente un 2% estuvo totalmente en desacuerdo respecto a que
los empleados de la empresa Unibn SAC ofrecen informacién

personalizada.
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Tabla 23

Los empleados de Unién SAC buscan
cliente.

lo mejor para los intereses del

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 42 21%
De acuerdo 78 39%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 58 29%
En desacuerdo 18 9%
Totalmente en desacuerdo 4 2%
Total 200 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Los empleados de Unién SAC buscan lo mejor para los
intereses del cliente

40% 29%
30% 2%
20% 9% .

acuerdo ni desacuerdo en

desacuerdo

en totalemnte

desacuerdo

Figura 24. Se observa en la figura que el 39% muestra estar de
acuerdo respecto a que los empleados de Unién SAC buscan lo mejor
para los intereses del cliente, seguido del 29% que muestra ni de
acuerdo ni en desacuerdo, como también un 21% estuvo totalmente
de acuerdo, por otro lado, el 9% que estuvo en desacuerdo y
finalmente un 2% estuvo totalmente en desacuerdo respecto a que los
empleados de Unién SAC buscan lo mejor para los intereses del

cliente.
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Tabla 24

Los empleados de Union SAC comprenden sus necesidades de manera
especifica.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 42 21%
De acuerdo 78 39%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 58 29%
En desacuerdo 15 8%
Totalmente en desacuerdo 7 4%
Total 200 100%

Fuente: Elaboracion propia

Los empleados de Union SAC comprenden sus necesidades de
manera especifica.

100%
90%
80%
70%
60%

50% 39%
40% 29%
30% 21%
20% 8% 49%
10% 9 -
0%
Totalmente De acuerdo Ni de en totalemnte
de acuerdo acuerdo ni desacuerdo en

en desacuerdo
desacuerdo
Figura 25. Se observa en la figura que el 39% muestra estar de
acuerdo respecto a que los empleados de Union SAC comprenden
sus necesidades de manera especifica, seguido del 29% que muestra
ni de acuerdo ni en desacuerdo, como también un 21% estuvo
totalmente de acuerdo, por otro lado, el 8% que estuvo en desacuerdo
y finalmente un 4% estuvo totalmente en desacuerdo respecto a que
los empleados de Uniobn SAC comprenden sus necesidades de

manera especifica.
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CAPITULO V: DISCUSION

En este capitulo se hizo un analisis de los resultados de las encuestas, enfocandose
en evaluar las preguntas planteadas la encuesta realizada a los clientes de la empresa
Unién SAC del distrito de San Ignacio, las cuales se expresan a continuacion:

Para medir la calidad de servicio, el 45% los clientes mencionaron que estan de
acuerdo en que la empresa Unidbn SAC posee equipos de apariencia moderna, no
obstante, un 7% se mostr6é en desacuerdo, asimismo, el 47% estuvo de acuerdo
respecto a que las instalaciones fisicas de Union SAC son comodas y visualmente
atractivas, dado esto se observo que un 4% estuvo en desacuerdo; seguidamente en
cuanto a los empleados, el 49% de los clientes estuvieron de acuerdo, es decir que
muestran una apariencia adecuada al momento de ejercer sus labores, el 15%
también mostro estar totalmente de acuerdo; por otro lado el 54% de los clientes
estuvo de acuerdo en que los productos que ofrece la empresa Union SAC son
visualmente observables, el 22% también se mostré estar totalmente de acuerdo,
respecto a si la empresa promete hacer algo en un determinado tiempo lo cumplen, el

40% estuvo de acuerdo y el 12% estuvo totalmente de acuerdo.

Asimismo se hall6 que el 46% de los clientes mencionaron que cuando tienen alguna
duda, la empresa muestra sincero interés en brindar una aclaracion, por lo que el 14%
también lo menciond; respecto a si habitualmente la empresa ofrece un buen servicio,
el 49% estuvo de acuerdo y Oel 19% estuvo totalmente de acuerdo; por consiguiente,
se encontro que el 52% estuvo de acuerdo en que la empresa presta sus servicios en
el menor tiempo posible, lo que el 13% también estuvo totalmente de acuerdo; en la
empresa Union insisten en evitar cometer errores en sus actividades y registros, eso
lo expreso el 41% de los clientes que se mostraron de acuerdo, por otro lado el 40%
no opiné lo mismo, en cuanto a si los empleados informan puntualmente y con
sinceridad todo acerca de los productos de la empresa, el 45% estuvo de acuerdo y
el 9% también; por otro lado, el 48% de los clientes mencionaron que los empleados
ofrecen un servicio rapido y agil, por lo que el 15% también estuvo totalmente de

acuerdo.

Seguidamente se hall6é que el 48% de los clientes mencionaron que los empleados de
la empresa siempre estan dispuestos a ayudar, y el 13% también estuvo de acuerdo

con lo mencionado; asimismo el 46% de los clientes se mostraron de acuerdo respecto
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a que el comportamiento de los empleados de la empresa les transmite confianza y el
14% también estuvo de acuerdo; por otro lado, el 47% de los clientes se sienten
seguros en las transacciones que realizan en la empresa y el 14 % también estuvo de
acuerdo; el 42% de los clientes estuvieron de acuerdo que los empleados de la
empresa son siempre amables, por lo que el 19% estuvo totalmente de acuerdo con
lo mencionado; en cuanto a si los empleados de la empresa tienen conocimientos
suficientes para responder a sus preguntas, el 45% estuvo de acuerdo y el 9% estuvo

totalmente de acuerdo.

Por otro lado, se hall6 que los empleados de la empresa brindan una atencion
personalizada, lo cual el 46% estuvo de acuerdo con lo mencionado y el 14 también
estuvo totalmente de acuerdo, también se hablé sobre el horario de la empresa, lo
cual el 46% estuvo de acuerdo en que es adecuado y el 15% también opin6 o mismo;
seguidamente el 39% de los clientes menciond que la empresa ofrece informacion
personalizaday el 21% estuvo totalmente de acuerdo con lo mencionado, si hablamos
de los empleados en respecto a si buscan lo mejor para los intereses del cliente, el
39% estuvo de acuerdo y el 21% también estuvo totalmente de acuerdo, por Gltimo se
hallé que el 39% de los clientes estuvieron de acuerdo en que los empleados de la
empresa Union SAC comprenden sus necesidades de manera especifica y el 21%

también estuvo totalmente de acuerdo.

Después de haber mencionado los porcentajes de opiniones respecto a cada
pregunta, se observo que en cada una de ellas no hay una gran proporcién que
demuestre que todos los clientes estén conformes o de acuerdo con lo que ofrece la
empresa, con la actitud de cada empleado o con el interés que muestran hacia los
clientes, si bien es cierto las opiniones de los clientes se mantienen en un 50% o
menos respecto a si estan de acuerdo en cada pregunta que se les ha formulado y la
otra proporcion restante se distribuye entre ni de acuerdo ni en desacuerdo lo cual es
continua a las respuestas es decir se encuentra en segundo lugar de las opiniones
mostradas por lo que quiere decir que los clientes no mantienen su opinion de manera
que no es favorable, también se distribuye entre las respuesta que estan en
desacuerdo y totalmente en desacuerdo, en realidad no es mucha la proporcion
concentrada en esos parametros pero lo que si se da a conocer es que no existe mas

de la mitad de la proporcion de opiniones de los clientes a favor de la empresa.
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Con respecto a lo mencionado comparamos con los resultados de Garcia y
Maldonado (2018) en su tesis “Diagndstico de la calidad de servicio que ofrece la
Municipalidad Provincial de Jaén”. Tuvo como objetivo general describir la calidad de
servicio que viene ofreciendo dicha Municipalidad. La investigacion fue de tipo
descriptiva, bajo un disefio no experimental con un corte transeccional. Los autores
lograron concluir qué, la dimension relacionada a la interaccidbn personal logré
alcanzar un 35% el nivel muy malo, un 40% en nivel malo y un 25% en lo que respecta
a nivel regular, lo cual se traduce en que se debe trabajar de manera urgente en dicho
aspecto. Por otro lado, la dimensién asociada a la capacidad de respuesta alcanzo6 en
el nivel muy malo un 65%, mientras que en el nivel malo y regular obtuvo un 15%
respectivamente. Lo cual es similar a lo encontrado en nuestra investigacion ya que

fue regular por decirlo asi la opinién de los clientes.

También recalcamos lo mencionado por Gutiérrez (2004) quien afirma que la calidad
en el servicio implica como tal un cambio tanto de mentalidad como de actitudes,
requiere de ejercer distintos valores que perduren, pero también es necesario
establecer compromiso para con la sociedad. Es decir, la calidad en el servicio
requiere que los colaboradores de una empresa posean mas capacidad, dedicacion
personal y también capacitacion. Es decir, en la calidad en el servicio aquel factor mas
importante resultan ser las actitudes que desarrolla el personal al momento de la
atencion, el cual deberia canalizar todo su esfuerzo para asi lograr la calidad de
atencion establecida por la organizacion.
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Disefiar un plan de mejora para optimizar la calidad de servicios en la

empresa Unién S.A.C.

PLAN DE MEJORA PARA OPTIMIZAR LA CALIDAD DE SERVICIOS EN LA
EMPRESA UNION SAC

l. INTRODUCCION

El tema de esta investigacion es el disefio de un plan de mejora que sirven para
la calidad de servicios en la empresa Union S.A.C. pretendiendo que los
resultados sean mejores a lo obtenido, ya que dicho plan beneficiar4 a la
empresa en cuanto a la toma de decisiones gue se realice, ademas de la funcién
del personal lo cual se pretende sea favorable para la empresa, en cuanto a la
fidelizacién de los clientes y también a la llegada de nuevos, por lo tanto, este
plan de mejora estd enfocado especificamente para la empresa y sus
colaboradores, conteniendo asi estrategias que permitan el desarrollo y la
capacitacion del personal para ofrecer un buen servicio ademas del beneficio
que traera a la empresa, ya que actualmente es de suma importancia la calidad
de servicio que ofrecen las entidades ya sean publicas o privadas obteniendo de
esta forma que el cliente tenga una buena impresién de lo que se le esta

ofreciendo como servicio.
Il. OBJETIVOS
Objetivo general

e Disefiar un plan de mejora que permita optimizar la calidad de servicios en

la empresa Union S.A.C.
Objetivos especificos

e Elaborar estrategias que contribuyan a mejorar la calidad de servicios en la
empresa Union S.A.C.

e Realizar actividades que contribuyan en la mejora de la empresa Unién
S.A.C.
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Il JUSTIFICACION

Mediante el analisis realizado a la calidad de servicio que ofrece la empresa
Union S.A.C. se obtuvo resultados no muy para la empresa por lo que solo la
mitad de la proporcion de los clientes estan de acuerdo y el resto no, afectando
asi que el cliente no se sienta a gusto con el servicio que se brinda y por ello se
pretende mejorar esos resultados o esa perspectiva que tiene el cliente sobre el
servicio de la empresa, entonces se plantea un plan de mejora el cual esta en
funcion a las preguntas formuladas a los clientes respecto a la calidad, por lo que
si se aplica este plan, para la solucion de los problemas o inconvenientes que
existen en la empresa o con los trabajadores al momento de ejercer sus labores,
para brindar una buena calidad de servicio a los clientes y esperando también la

llegada de nuevos a la empresa.
IV.  ESTRATEGIAS
1. Capacitacion del personal

Esto va a permitir que el personal desarrolle capacidades y fortalezca sus
habilidades al momento de desempeniar sus labores, consiguiendo también que
sean eficientes a través de la formacion continua y se obtenga un personal apto

para enfrentarse al publico (Jimenez, 2015)
Tacticas:
- Fortalecer sus conocimientos y ampliarlos
- Obtener una buena eficiencia de cada trabajador
- Mejorar la relacion del cliente con el trabajador de la empresa

Tema: El desempefio del colaborador dentro de la empresa

Actividades

- Curso de actualizacion y/o especializacion profesional de los

colaboradores

Tiempo de duracién: Cada 3 meses
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2. Cumplir con las expectativas del cliente

Es importante complacer a los clientes con el producto o servicio que se esta
ofreciendo ya con ello se logra que el cliente esté satisfecho, asimismo que
recomiende a otros clientes a comprar productos de la empresa (Molera,
2019).

Tacticas:
- Mejorar los ambientes de la empresa para una mejor impresion
- El personal debe atender a las necesidades de los clientes
- Practicar la ética y la responsabilidad.
Tema: La buena comunicacion con el cliente y su entorno laboral
Actividades:
- Dinamicas: El bingo
- Dindmica: Saludos del mundo
Tiempo de duracién: 25 minutos
3. Ofrecer unarespuesta inmediata al cliente

Es importante por lo que se obtiene un mayor vinculo con el cliente, permitiendo
que vuelva a adquirir el producto, por lo que también se adquiere informacion
acerca de sus necesidades o inquietudes acerca del servicio que se ofrece
(Martin, 2016)

Tacticas:
- Creacion de paginas web para mantener informado al cliente.
- Brindar al cliente el producto en el tiempo acordado
- Disponibilidad del trabajador hacia el cliente.

Tema: La relacion del cliente con el personal
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Actividades

- Reuniones donde se fortalezca la relacion del personal con el

cliente

Duracién: 30 minutos

4. Motivar al personal

La motivacion al personal es importante en una entidad ya que a través de ella
se logra que el personal se sienta valorado por la empresa y a gusto con su
puesto de trabajo, como respuesta a ello ofrecera un mejor desempefio en sus
labores, lo cual sera de beneficio para la empresa y los clientes de la misma.
(Casas, 2015).

Téacticas
- La satisfaccion de los trabajadores
- Reconocer el trabajo que realizan
Tema: La importancia del personal en la empresa
Actividades
- Reconocimiento al personal a través de incentivos
- Trabajar en un ambiente adecuado

- Permitirle aportar sugerencias u opiniones y estan puedan ser

consideradas.

Duracién: Trimestral

5. Realizar un seguimiento al trabajador

Esto permite analizar el rendimiento del trabajador en la empresa e identificar
sus fortalezas para seguir poniéndolas en practica y sus debilidades para
reforzarlas y obtener mejores resultados, como una buena calidad de servicio y

a tiempo beneficiando al mismo y también a la empresa (Socorro, 2017).
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Técticas
- Reforzar las deficiencias de los trabajadores.

- Tener conocimiento del desempefio que cumplen dentro de la

empresa.
Tema: Trabajadores evaluados
Actividades

- Talleres en los cuales se impartan conocimientos y objetivos para

gue estos sean cumplidos.

Duracién: 30 minutos
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V. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Tabla 25.

Cronograma de actividades

N° Actividades Denominacion Dirigido a: Responsable Lugar d_e,la Frecuencia Modalidad
realizacion
Cursos de ~
RN El desempefio .
actualizacion y/o los trabajadores .
A del colaborador Capacitador La empresa tres veces al :
1 especializacion de la empresa . ~ Presencial
) dentro de la s externo Union S.A.C. ano
profesional de los Union S.A.C.
empresa
colaboradores.
L El bingo los trabajadores Facilitador La empresa Cuatro veces al :
2 Dinamicas Saludos del de la empresa . ~ Presencial
e externo Union S.A.C. ano
mundo Union S.A.C.
Reuniones donde
se fortalezcala  Larelacion del los trabajadores
. . La empresa La empresa :
3 relacion del cliente con el de la empresa 5 5 mensualmente  Presencial
o, Union S.A.C. Union S.A.C.
personal con el personal Union S.A.C.
cliente
- La importancia los trabajadores
Reconocimiento La empresa La empresa , :
4 del personal en  de la empresa 5 5 Trimestral Presencial
del personal . Union S.A.C. Union S.A.C.
la empresa Union S.A.C.
5 Talleres Trabajadores l%zt{:l;?rj]a?g;s La empresa La empresa cada dos Presencial
evaluados P Union S.A.C. Unién S.A.C. meses

Unién S.A.C.

Fuente: Elaboracion propia



VI. PRESUPUESTO

Tabla 26.

Presupuesto de la propuesta

Recursos Asistencias Precio Total
Recursos Humanos
Curso de
actualizacion y/o 3 S/1,500.00 S/4,500.00
especializacion
Dinamicas 4 S/100.00 S/400.00
Recursos Materiales Cantidad Precio Unitario Total
Parlante 1 unidad S/40.00 S/40.00
Sillas 27 S/30.00 S/810.00
Hojas bond 2 Cientos S/10.00 S/20.00
Gomas 26 S/2.00 S/52.00
Plumones 27 S/1.50 S/40.50
Tijeras 26 S/1.50 S/39.00
Lapiceros 200 S/0.50 S/100.00
Refrigerios 850 S/4.00 S/3,400.00
Separatas 200 S/0.20 S/40.00
Laptop 1 S/2,000.00 S/2,000.00
Proyector 1 S/500.00 S/500.00
Certificados 200 S/20.00 S/4,000.00
Diplomas 3 S/25.00 S/75.00
Total S/16,016.50

Fuente: Elaboracion propia
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CONCLUSIONES

Segun los objetivos planteados en esta investigacion se concluye lo siguiente:

1. El 54% de los clientes estan de acuerdo que los productos que ofrece la

empresa son visualmente observables, asimismo el 40% menciona que en la
empresa cuando prometen algo lo cumple, esto no es un porcentaje muy
favorable para la empresa, por otro lado, estuvieron de acuerdo con el servicio
que ofrece la empresa con un 49%, asimismo que la empresa presta sus
servicios en el menor tiempo posible con un 52%; lo cual analizando de manera
general el porcentaje promedio de los clientes respecto a cada pregunta se
mantiene en un 45% estando de acuerdo, lo cual indica un porcentaje regular
para llegar a ofrecer una buena calidad de servicio, ya que no a todos les
parece bueno el servicio que ofrece la empresa Unién S.A.C.

El diseiio del plan estuvo constituido por estrategias, las cuales fueron la
capacitacion al personal, cumplir con las expectativas del cliente, también el de
ofrecer una respuesta inmediata al cliente, la motivacion al personal y el
seguimiento al trabajador, las cuales contienen diferentes actividades y temas
a tratar en cada actividad, para reforzar dichas estrategias y puedan ser
aplicadas. Estas estrategias, debera ser aplicadas para que a través de ellas
se logre un personal capacitado y apto para ofrecer un buen servicio a los
clientes de la empresa Union S.A.C. ademas con las acciones y actividades
planteadas se ayudard que la empresa establezca sus objetivos y logre

desarrollarlos.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a Gerencia de la empresa Union SAC implementacion de
equipos modernos para que obtengan buena apariencia y asi se de una mejor
impresion al cliente, asimismo que estan puedan ser comodas y se noten
atractivas a la vista del cliente.

Por otro lado, se recomienda monitorear al personal para que pueda cumplir
con el trabajo prometido al cliente en un cierto tiempo y se pueda también evitar
cometer errores en sus actividades, esto lograra que la fidelizacion del cliente
y un incremento en sus ventas.

Asi también el personal, debe mostrarse con disposicion a ayudar cuando el
cliente lo requiera, ademas el comportamiento de los mismo debe transmitir
confianza y amabilidad a los clientes, de esta manera se puedan sentir seguros
al momento de adquirir los servicios.

También se recomienda que tome en cuenta el plan de mejora propuesto y
pueda aplicarlo ya que de esta manera se va a lograr un trabajador capacitado
y apto para ofrecer un buen servicio al cliente y también se logre la fidelizacion
de ellos siendo de mucho beneficio para la empresa ya que aumentara sus
ventas y lograra ser reconocida por otras personas que requieran de dichos

productos que ofrece la empresa.
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ANEXOS

Anexo 1: Cuestionarios

UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

PLAN DE CALIDAD EN EL SERVICIO PARA MEJORAR LA ATENCION AL
CLIENTE EN LA EMPRESA UNION SAC — SECCION ABARROTES, SAN
IGNACIO 2019

CUESTIONARIO PARA MEDIR CALIDAD DEL SERVICIO

Instrucciones:

Considerar los siguientes valores
1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Ni de acuerdo ni

en desacuerdo

4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo
N° ITEM

DIMENSION 1: TANGILIBIDAD 1 2 3 4 5
1 La empresa Union SAC posee equipos de

apariencia moderna.

Las instalaciones fisicas de Unién SAC son

2 comodas y visualmente atractivas.
3 Los empleados de Union SAC muestran una
apariencia adecuada.
4 Los productos que ofrece la empresa Unién
SAC son visualmente observables.
DIMENSION 2: FIABILIDAD 1 12| 3| 4|5
5 Cuando en Union SAC prometen hacer algo en

cierto tiempo, lo hacen.

Cuando tengo alguna duda en Unién SAC,
6 | muestran un sincero interés en brindar una

aclaracion.

4 Habitualmente Union SAC ofrece un buen
servicio.

8 Union SAC presta sus servicios en el menor
tiempo posible.

9 En Unién SAC insisten en evitar cometer

errores en sus actividades y registros.

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE
RESPUESTA
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10

Los empleados de Uniéon SAC informan
puntualmente y con sinceridad todo acerca de
los productos de la empresa.

11

Los empleados de Unién SAC ofrecen un
servicio rapido y agqil.

12

Los empleados de Union SAC siempre estan
dispuestos a ayudar.

13

Los empleados de Union SAC le dedican el
tiempo necesario para responder a sus
preguntas.

DIMENSION 4: SEGURIDAD

14

El comportamiento de los empleados de Union
SAC le trasmite confianza.

15

Se siente seguro en las transacciones que
realiz6 con la empresa Unién SAC.

16

Los empleados de Union SAC son siempre
amables.

17

Los empleados de Uniébn SAC tienen
conocimientos suficientes para responder a
mis preguntas.

DIMENSION 5: EMPATIA

18

Los empleados de la empresa Unién SAC
brindan un atencién personalizada.

19

La empresa Unién SAC cuenta con un horario
adecuado.

20

Los empleados de la empresa Unién SAC
ofrecen informacion personalizada.

21

Los empleados de Unién SAC buscan lo mejor
para los intereses del cliente.

22

Los empleados de Union SAC comprenden
sus necesidades de manera especifica.
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Anexo 2: Matriz de consistencia

Problema  Objetivo General Hipotesis Variables Disefio Metodologico
rrfé?oprgnpearlrgnoglt?rrr]]igzr Variable . Tlpo : .de Nivel . 'de mgzoﬁdoo dg
. - Independiente: investigacion Investigacion . .
la calidad de servicios Investigacion
en la empresa Union La
£ Como S.A.C — Seccibn propuesta
optimizar Abarrotes, San de un plan o
la calidad Ignacio 2019. de mejora  Plan de mejora  Descriptiva  Correlacional Cuantitativo/No
de Objetivos permitira experimental
servicios especificos optimizar
en la Diagnosticar la la calidad
empresa situacion actual de la  de servicio
Union SAC empresa Union S.A.C enla Variable .
Seccion  encuanto acalidad  empresa Independiente: Poblacion Muestra Instrumento
abarrotes, de servicio. Comercial
San Unién
Ignacio Disefiar un plan de S.AC- La poblacion  La muestra
2019?  mejora para optimizar ~ Seccion Calidad d estuvo estuvo
la calidad de servicios Abarrotes. gelr\ﬁcioe constituida conformado Cuestionario
en la empresa Unién por 750 por 254
S.A.C. clientes clientes
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Anexo 3: Procesamiento estadistico

Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Mediade  Varianzade Correlacion Cronbach si
escalasiel escalasiel total de el elemento
elemento se elemento se  elementos se ha
ha suprimido ha suprimido  corregida suprimido
P1 72,17 216,282 ,664 ,942
P2 72,03 216,999 ,645 ,942
P3 71,63 221,964 ,583 ,943
P4 71,93 219,099 ,613 ,942
P5 72,40 221,834 ,535 ,943
P6 72,13 221,292 , 735 ,941
P7 71,87 214,671 , 7192 ,940
P8 71,77 217,564 154 ,940
P9 72,40 218,455 677 941
P10 72,07 215,926 ,643 ,942
P11 71,83 213,454 , 781 ,940
P12 71,87 220,878 ,650 ,942
P13 71,97 220,930 ,485 944
P15 72,17 216,902 ,644 ,942
P16 71,90 213,955 , 738 ,940
P17 71,80 214,993 , 7156 ,940
P18 72,20 220,855 ,560 ,943
P19 71,83 215,523 ,689 941
P20 71,73 225,237 ,625 ,943
P21 71,87 221,430 577 ,943
P22 71,83 217,385 ,672 ,941
P23 72,00 219,448 ,465 ,945
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Anexo 4: Validacion de instrumentos

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ A oSS wop e
B B 0 B V1 oo iz L
' PROFESION A Dot iy Tusdo e
ESPECIALIDAD 1AMt el ee
EXPERIENCIA i S INATYY
' PROFESIONAL( EN ANOS) Dol
' CARGO Apee s> MDA SR Tiud

PLAN DE MEJORA PARA OPTIMIZAR LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
EMPRESA UNION SAC - SECCION ABARROTES, SAN IGNACIO 2019

DATOS DEL TESISTA

NOMBRES QUEVEDO JIMENEZ. YANINA IDANIA

ESPECIALIDAD | ESCUELA DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS
INTERNACIONALES

INSTRUMENTO | Encuesta
EVALUADO

OBJETIVOS GENERAL
DE LA

INVESTIGACION

Proponer un plan de mejora para optimizar la calidad de servicios

en la empresa Union S.A.C — Seccion Abarrotes, San Ignacio 2019.

Diagnosticar la situacion actual de la empresa Unioén S.A.C en
cuanto a calidad de servicio.

Disefiar un plan de mejora para optimizar la calidad de servicios en

la empresa Union S.A.C.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN
“TA” S| ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD" SI ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, S| ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR
ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS ITEMS | El instrumento consta de 22 reactivos y ha sido
DEL INSTRUMENTO construido, teniendo en cuenta la revisién de la
literatura, luego del juicio de expertos que
determinara la validez de contenido sera
sometido a prueba de piloto para el calculo de
la confiabilidad con el coeficiente de alfade
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Cronbach y finalmente sera aplicado a
unidades de analisis de esta investigacion.

las

1. La empresa Union SAC posee
equipos de apariencia moderna.
| = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

TAN TD(

SUGERENCIAS:

J

2. Las instalaciones fisicas de
Union SAC son coémodas y
visualmente atractivas.

| = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Nide acuerdo ni en
desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

TAX TD(

SUGERENCIAS:

3. Los empleados de Union SAC

muestran una apariencia adecuada.

| = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

TAX TD(

SUGERENCIAS:

4. Los productos que ofrece la
empresa Union SAC son
visualmente observables.

|1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

TAK TD(

SUGERENCIAS:

7

5. Cuando en Union SAC
prometen hacer algo en cierto
tiempo, lo hacen.

| = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

TAX) TD(

SUGERENCIAS:

6. Cuando tengo alguna duda en
Unién SAC, muestran un sincero
interés en brindar una aclaracion.

TAX TD(
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1 = Totalmente en desacuerdo SUGERENCIAS:

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

7. Habitualmente Unién SAC TAX) D( )
ofrece un buen servicio

| = Totalmente en desacuerdo SUGERENCIAS:

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

4 = De acuerdo e

5 = Totalmente de acuerdo

8. Union SAC presta sus servicios | TAPY TD( )
en el menor tiempo posible.

1 = Totalmente en desacuerdo SUGERENCIAS:

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

4 = De acuerdo Foape—

5 = Totalmente de acuerdo

9. En Union SAC insisten en evitar | TAK) TD()
cometer errores en sus actividades

y regis[ros. SUGERENCIAS:

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en

desacuerdo —

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

10. Los empleados de Unién SAC | TAK) ()
informan puntualmente y con

sinceridad todo acerca de los SUGERENCIAS:
productos de la empresa.

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en S

desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo P

11. Los empleados de Unién SAC | TAJQ ()
ofrecen un servicio rapido y agil.

1 = Totalmente en desacuerdo SUGERENCIAS:

2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

4 = De acuerdo,
5 = Totalmente de acuerdo
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A

12. Los empleados de Union SAC
siempre estan dispuestos a ayudar.
| = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

TA(N TD( )
SUGERENCIAS:

13. Los empleados de Union SAC
le dedican el tiempo necesario
para responder a sus preguntas.

| = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

TADS TD( )

SUGERENCIAS:

14. El comportamiento de los
empleados de Union SAC le
trasmite confianza.

= Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo

TADS) TD( )
SUGERENCIAS:

i

15. Se siente seguro en las
transacciones que realizo con la
empresa Union SAC.

| = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

TAQS TD( )

SUGERENCIAS:

/

16. Los empleados de Union SAC
son siempre amables.

| = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

4 = De acuerdo

S = Totalmente de acuerdo

TAGY D( )

| SUGERENCIAS:

|
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17. Los empleados de Union SAC
tienen conocimientos suficientes

CTACK TD(

para responder a mis preguntas. SUGERENCIAS:

| = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en

desacuerdo I

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo 2

18. Los empleados de la empresa | | TApA TD(
Unién SAC brindan una atencion

personalizada SUGERENCIAS:

|1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo )

19. La empresa Union SAC TAGN TD(
cuenta con un horario adecuado.

| = Totalmente en desacuerdo SUGERENCIAS:

2 = En desacuerdo

3 = Nide acuerdo ni en

desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo p

20. Los empleados de la empresa | | TA(A TD(
Uniéon SAC ofrecen informacion

personalizada, SUGERENCIAS:

| = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

21. Los empleados de Union SAC
buscan lo mejor para los intereses
del cliente.

| = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

4 = De acuerdo
3 = Totalmente de acuerdo

Vi
TAA TD(

SUGERENCIAS:

97




22. Los empleados de Unién SAC
comprenden sus necesidades de
manera especifica.

| = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

TApK

SUGERENCIAS:

TD( )

|

1. PROMEDIO OBTENIDO:

N° TA N°TD

2. COMENTARIO GENERALES

3. OBSERVACIONES

a

oty
SEGUNDO'R. OLANO ELERA
o CLAD.N%08258
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ
. ) Em.(,&{, é,u.z)wna J'faqamu- A luq“@‘
PROFESION I g& N
ESPECIALIDAD RY ot ent 3: gin
EXPERIENCIA
PROFESIONAL( EN ANOS) "
CARGO WoeteoN g

PLAN DE MEJORA PARA OPTIMIZAR LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
EMPRESA UNION SAC — SECCION ABARROTES, SAN IGNACIO 2019

DATOS DEL TESISTA

NOMBRES QUEVEDO JIMENEZ. YANINA IDANIA

ESPECIALIDAD ' ESCUELA DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS
INTERNACIONALES

INSTRUMENTO  Encuesta
EVALUADO

OBJETIVOS GENERAL
DE LA

INVESTIGACION
Proponer un plan de mejora para optimizar la calidad de servicios

enla empresa Union S.A.C — Seccion Abarrotes, San Ignacio 2019.

ESPECIFICOS

Diagnosticar la situacion actual de la empresa Union S.A.C en

|

| cuanto a calidad de servicio.

Disefiar un plan de mejora para optimizar la calidad de servicios en

la empresa Union S.A.C.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN
“TA” S| ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD" SI ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, S| ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR
ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS ITEMS @ Elinstrumento consta de 22 reactivos y ha sido
DEL INSTRUMENTO construido, teniendo en cuenta |a revision de la
literatura, luego del juicio de expertos que
determinara la validez de contenido sera
sometido a prueba de piloto para el calculo de
| la confiabilidad con el coeficiente de alfade |




Cronbach y finalmente sera aplicado a las

unidades de analisis de esta investigacion.

I. La empresa Union SAC posee | TAN TO( )

equipos de apariencia moderna.

|1 = Totalmente en desacuerdo SUGERENCIAS:

2 = En desacuerdo -
3 = Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

4 = De acuerdo —

5 = Totalmente de acuerdo

2. Las instalaciones fisicas de TAK) TO( )

Union SAC son comodas vy

visualmente atractivas. SUGERENCIAS:

| = Totalmente en desacuerdo =
2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en

desacuerdo S

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

3. Los empleados de Union SAC | TA{ ( )

muestran una apariencia adecuada.

1 = Totalmente en desacuerdo SUGERENCIAS:

2 = En desacuerdo -
3 = Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

4 = De acuerdo I

5 = Totalmente de acuerdo

4. Los productos que ofrece la TARX TO( )

empresa Union SAC son

visualmente observables. SUGERENCIAS:

1 = Totalmente en desacuerdo -
2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en

desacuerdo —

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

5. Cuando en Unién SAC | TA§ T0( )

prometen hacer algo en cierto

tiempo, lo hacen. SUGERENCIAS:

| = Totalmente en desacuerdo <
2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en

desacuerdo =l

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

6. Cuando tengo alguna dudaen | TAQ{ T( )

Union SAC, muestran un sincero
interés en brindar una aclaracion.




1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

| SUGERENCIAS:

7. Habitualmente Union SAC
ofrece un buen servicio

1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo

3 = Nide acuerdo ni en
desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

TA T0()

SUGERENCIAS:

8. Unién SAC presta sus servicios
¢n el menor tiempo posible.

| = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

C TA) TD( )

SUGERENCIAS:

9. En Union SAC insisten en evitar
cometer errores en sus actividades

TAYY TD()

v regis[ros_ SUGERENCIAS:

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en =S = = swa
desacuerdo I

4 = De acuerdo

S = Totalmente de acuerdo

10. Los empleados de Unién SAC | TANQ TD( )

informan puntualmente y con
sinceridad todo acerca de los
productos de la empresa.

= Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
4 = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

SUGERENCIAS:

11. Los empleados de Union SAC
ofrecen un servicio rapido y agil.
1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

TA()Q TD( )

SUGERENCIAS:

101



12. Los empleados de Union SAC
siempre estan dispuestos a ayudar.
1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

TAOR TD()
SUGERENCIAS:

13. Los empleados de Union SAC
le dedican el tiempo necesario

TA()Q TD()

para responder a sus preguntas. SUGERENCIAS:

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en

desacuerdo ——

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

14. El comportamiento de los TACR TD( )
empleados de Union SAC le

trasmite confianza. SUGERENCIAS:

I = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en

desacuerdo PP

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

15. Se siente seguro en las ‘ TA(X) TD()
transacciones que realizo conla |

empresa Union SAC. SUGERENCIAS:

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en

desacuerdo —

4 = De acuerdo

3 = Totalmente de acuerdo

16. Los empleados de Unién SAC | TA(X) TD( )
son siempre amables.

| = Totalmente en desacuerdo SUGERENCIAS:

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo
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17. Los empleados de Union SAC
tienen conocimientos suficientes
para responder a mis preguntas.

| = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

TAA TO( )

SUGERENCIAS:

18. Los empleados de la empresa
Unién SAC brindan una atencion
personalizada

| = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

TACA 0( )

SUGERENCIAS:

19. La empresa Union SAC
cuenta con un horario adecuado.
| = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

TA(K To( )

SUGERENCIAS:

20. Los empleados de la empresa
Union SAC ofrecen informacion
personalizada.

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

[ TANL TO( )

SUGERENCIAS:

21. Los empleados de Union SAC
buscan lo mejor para los intereses
del cliente.

| = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

TAK ™( )

SUGERENCIAS:
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22. Los empleados de Unién SAC
comprenden sus necesidades de

" TAW, TO( )

manera especifica. SUGERENCIAS:

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en

desacuerdo —_—

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

1. PROMEDIO OBTENIDO: N° TA _2 2 N° TD

2. COMENTARIO GENERALES

3. OBSERVACIONES

CORL

AN
e ENELY G, BAGAR RIANZEN

ISTRACION DE EMPRESAS
i~ CLAD-23922
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ
»L?Q QQSS\[ZQLA '/Dvm(wg\u@? T\C'ﬂ“'
PROFESION B Adavtshasiia Q
'ESPECIALIDAD | "Mmnstracin
EXPERIENCIA
PROFESIONAL ( EN ANOS) D owios
CARGO Decedfe

PLAN DE MEJORA PARA OPTIMIZAR LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
EMPRESA UNION SAC - SECCION ABARROTES, SAN IGNACIO 2019

' DATOS DEL TESISTA

NOMBRES QUEVEDO JIMENEZ. YANINA IDANIA
ESPECIALIDAD | ESCUELA DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS
INTERNACIONALES
i
INSTRUMENTO | Encuesta
EVALUADO
OBJETIVOS 'GENERAL
DE LA |
INVESTIGACION

Proponer un plan de mejora para optimizar la calidad de servicios

en la empresa Union S.A.C — Seccion Abarrotes, San Ignacio 2019.

ESPECIFICOS

Diagnosticar la situacion actual de la empresa Unién S.A.C en

cuanto a calidad de servicio.

‘ Disefar un plan de mejora para optimizar la calidad de servicios en

la empresa Union S.A.C.

|

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN
“TA” S| ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD" SI ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, S| ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR
ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS ITEMS | El instrumento consta de 22 reactivos y ha sido
DEL INSTRUMENTO construido, teniendo en cuenta la revision de la
literatura, luego del juicio de expertos que
determinara la validez de contenido sera
sometido a prueba de piloto para el calculo de

la_confiabilidad con el coeficiente de alfade |
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Cronbach y finalmente sera aplicado a

unidades de analisis de esta investigacion.

las

1. La empresa Union SAC posee TAN T( )
equipos de apariencia moderna.
| = Totalmente en desacuerdo SUGERENCIAS:
2 = En desacuerdo =
3 = Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
4 = De acuerdo — D
5 = Totalmente de acuerdo
2. Las instalaciones fisicas de TAW TO( )
Union  SAC son c¢Omodas vy
visualmente atractivas. SUGERENCIAS:
= Totalmente en desacuerdo o
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en
desacuerdo sul SRS
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo
3. Los empleados de Uniéon SAC TAW T )
muestran una apariencia adecuada.
1 = Totalmente en desacuerdo SUGERENCIAS:
2 = En desacuerdo =
3 = Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
4 = De acuerdo S
5 = Totalmente de acuerdo
4. Los productos que ofrece la TA% ™( )
empresa Union SAC son
visualmente observables. SUGERENCIAS:
1 = Totalmente en desacuerdo =
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en
desacuerdo T
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo
5. Cuando en Union SAC TAw O( )
prometen hacer algo en cierto
tiempo, lo hacen. SUGERENCIAS:
| = Totalmente en desacuerdo =
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en
desacuerdo —
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo
6. Cuando tengo alguna duda en TO( )

Union SAC, muestran un sincero
interés en brindar una aclaracion.

TAﬂ
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| = Totalmente en desacuerdo SUGERENCIAS:

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

4 = De acuerdo e

5 = Totalmente de acuerdo

7. Habitualmente Unién SAC TAN) TD( )
ofrece un buen servicio

1 = Totalmente en desacuerdo SUGERENCIAS:

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

4 = De acuerdo e

5 = Totalmente de acuerdo

8. Union SAC presta sus servicios | TAK) ()
en el menor tiempo posible.

1 = Totalmente en desacuerdo SUGERENCIAS:

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

4 = De acuerdo —_—

5 = Totalmente de acuerdo ‘

9. En Union SAC insisten en evitar | TA%) TD()
cometer errores en sus actividades

y registros. SUGERENCIAS:

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en

desacuerdo S

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

10. Los empleados de Union SAC TAQQ TD( )
informan puntualmente y con

sinceridad todo acerca de los SUGERENCIAS:
productos de la empresa.

| = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

11. Los empleados de Union SAC
ofrecen un servicio rapido y agil.
1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

TA()() TD( )

SUGERENCIAS:
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12. Los empleados de Union SAC
siempre estan dispuestos a ayudar.
1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

TAY) ()
SUGERENCIAS:

13. Los empleados de Union SAC
le dedican el tiempo necesario
para responder a sus preguntas.

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

TAY) ()
SUGERENCIAS:

14. El comportamiento de los
empleados de Union SAC le
trasmite confianza.

1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

TAQ() TD( )
SUGERENCIAS:

15. Se siente seguro en las
transacciones que realizo con la
empresa Union SAC.

1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo

3 = Nide acuerdo ni en
desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

TA()Q T0( )
SUGERENCIAS:

16. Los empleados de Union SAC
son siempre amables.

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

‘ TA(}() TD( )

SUGERENCIAS:
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17. Los empleados de Union SAC
tienen conocimientos suficientes

TAyQ TD(

para responder a mis preguntas. SUGERENCIAS:

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en

desacuerdo ——

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

18. Los empleados de la empresa TA}Q TD(
Union SAC brindan una atencion

personalizada SUGERENCIAS:

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

19. La empresa Union SAC TAN TD(
cuenta con un horario adecuado.

1 = Totalmente en desacuerdo SUGERENCIAS:

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

4 = De acuerdo —

5 = Totalmente de acuerdo

20. Los empleados de la empresa | | TAK) TD(
Union SAC ofrecen informacion

personalizada. SUGERENCIAS:

1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

21. Los empleados de Union SAC
buscan lo mejor para los intereses
del cliente.

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

T:y() TD(

' SUGERENCIAS:

109



22. Los empleados de Union SAC | | TAR) TD( )
comprenden sus necesidades de
manera especifica. SUGERENCIAS:
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en
desacuerdo M
4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

1. PROMEDIO OBTENIDO: NeTA 22 N° TD

2. COMENTARIO GENERALES

3. OBSERVACIONES
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Anexo 5: Carta de Autorizaciéon

) R.U.C. N" 20114030695

Venta de una amplia gama de abarrotes, golosinas,
bebidas y licores, entre otros.

Somos la primera practi tienda san-ignacina que ofrece los beneficios
del canal moderno en un nuevo formato. buscando cada vez estar
cerca de nuestros clicntes

CARTA DE AUTORIZACION

El que suscribe gerente general de la empresa comercial union S.AC, ha otorgado la Autorizacion a la
Sefiora Yanina ldania Quevedo Jiménez identifica con ONI n°42711814, con domicilic en jiron progreso
n°584 , Distrito y Provincia de San Ignacio, departamento de Cajamarca, para que realice fodo el trabajo
del proceso investigacion de la tesis titulada “PLAN DE MEJORA PARA OPTIMIZAR LA
CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA UNION SAC - SECCION ABARROTES,
SAN IGNACIO 2019".

Se otorga la presente autorizacion para los fines que estime conveniente.

San Ignacio 09 de Enero 2020

Alentamente,

IAL' 'ummu-}.,,

Ndrivnzen Torre
AEnenTe ’

FTACAMA

Av San Ignacio N° 454 — San Ignacio, Cajamarca, Peru
Principal 979 930 130

Vta. Mayorista 954 917 167

Sect Namballe 942 921 817
grupounion2015@hotmail com
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Anexo 6: Fotos del interior de la empresa
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Anexo 7: Evidencia de la aplicaciéon de encuestas
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