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RESUMEN

La presente tesis, titulada “Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion de los
clientes en la empresa ECOARI Distribuciones, Arequipa 2023, tiene como objetivo
principal determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de la cartera de
clientes de la empresa ECOARI Distribuciones S.A.C. en el afio 2023. La investigacion
adopta un enfoque cuantitativo, de tipo correlacional y disefio no experimental de corte
transversal. Se describieron las bases tedricas de la variable "Calidad del servicio", junto a
sus cinco dimensiones: fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, sensibilidad y empatia.
Asimismo, se abordo la variable "Satisfaccion del cliente con sus cinco dimensiones: calidad
funcional percibida, calidad técnica percibida, valor percibido, confianza y expectativas.
Posteriormente, se recopil6 informacién sobre la empresa ECOARI Distribuciones.Para la
recoleccion de datos, se utilizo la técnica de la encuesta, cuyo instrumento fue un cuestionario
tipo Likert. Este cuestionario contiene 37 items, de los cuales 18 corresponden a la variable
"Calidad de Servicio" y 19 a la variable "Satisfaccion del Cliente". La encuesta fue dirigida a
los clientes de la empresa ECOARI Distribuciones en el afio 2023.

La muestra estuvo compuesta por 180 clientes. La confiabilidad de la encuesta arrojé
un resultado de 0.848 para el cuestionario de calidad de servicio y de 0.834 para el
cuestionario de satisfaccion del cliente. En la investigacion se utilizé un enfoque descriptivo
correlacional. Los resultados revelaron una correlacién positiva de 0.954 entre las variables,
lo que llevé al rechazo de la hip6tesis nula y la aceptacion de la hipétesis alterna. Se concluye
que la calidad de servicio tiene una contribucion significativa en la satisfaccion de los clientes
de ECOARI Distribuciones en el afio 2023, cumpliendo asi con el objetivo e hipétesis

establecidos en la tesis y proponiendo mejoras.

Palabras clave: satisfaccion de los clientes, calidad del servicio, MYPES
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ABSTRACT

This thesis, titled “Service Quality and Its Relationship with Customer Satisfaction at
ECOARI Distribuciones, Arequipa 2023,” aims to determine the relationship between service
quality and customer satisfaction at ECOARI Distribuciones S.A.C. in 2023. The research
adopts a quantitative approach, correlational type, and non-experimental cross-sectional
design.The theoretical foundations of the variable "Service Quality" were described, along
with its five dimensions: reliability, security, tangible elements, sensitivity, and empathy.
Additionally, the variable "Customer Satisfaction” was addressed with its five dimensions:
perceived functional quality, perceived technical quality, perceived value, trust, and
expectations. Subsequently, information about the company ECOARI Distribuciones was
collected.For data collection, the survey technique was used, with a Likert-type questionnaire
as the instrument. This questionnaire contains 37 items, of which 18 correspond to the
variable "Service Quality" and 19 to the variable "Customer Satisfaction." The survey was
directed at the customers of ECOARI Distribuciones in 2023.The sample consisted of 180
customers. The reliability of the survey yielded a result of 0.848 for the service quality
questionnaire and 0.834 for the customer satisfaction questionnaire.A descriptive
correlational approach was used in the research. The results revealed a positive correlation of
0.954 between the variables, leading to the rejection of the null hypothesis and the acceptance
of the alternative hypothesis. It is concluded that service quality has a significant contribution
to customer satisfaction at ECOARI Distributions in 2023, thus fulfilling the objective and
hypothesis established in the thesis and proposing improvements.

Keywords: customer satisfaction, service quality, SMEs
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INTRODUCCION

En el entorno empresarial altamente competitivo de 2023, la empresa ECOARI
Distribuciones en Arequipa reconoce la importancia critica de la calidad de servicio para el
éxito y la fidelizacion de clientes. Investigaciones internacionales respaldan la conexion
positiva entre calidad de servicio, satisfaccion del cliente, lealtad y retencion. A nivel
nacional, estudios en Per(, como el realizado por Cérdova y Plasencia en 2022, subrayan la
relevancia de dimensiones clave como confiabilidad y empatia. Para ECOARI
Distribuciones, se plantea una investigacion especifica para identificar dimensiones criticas
de calidad de servicio y obtener recomendaciones adaptadas al contexto local. El problema de
investigacion se centra en la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion de clientes en
Arequipa en 2023, con un enfoque analitico en dimensiones especificas, considerando las

particularidades locales y expectativas de los clientes de ECOARI Distribuciones.

En el capitulo | se expuso de manera clara y precisa la problematica central de la
investigacion: la calidad del servicio y su relacion con la satisfaccion de los clientes en la
empresa ECOARI Distribuciones, ubicada en Arequipa, en el afio 2023. Este capitulo abordo
la determinacion y descripcion del problema, asi como la formulacion de las preguntas de
investigacion, los objetivos generales y especificos, y las justificaciones que sustentan la
relevancia de esta investigacion. Ademas, se detallaron las implicancias tedricas y practicas

que orientan el desarrollo del estudio.

En el capitulo 11 se explico la metodologia de la investigacion, incluyendo los
instrumentos utilizados para la recoleccion de datos y el proceso de seleccion de las unidades
de estudio. Se describieron los campos, areas y lineas de investigacion en los que se enmarca
este estudio, permitiendo asi un analisis riguroso y sistematico de la problematica planteada.

Este capitulo fue fundamental para garantizar que la metodologia aplicada fuese adecuada
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para responder a las interrogantes formuladas, asegurando la validez y confiabilidad de los

resultados obtenidos.

En el capitulo 111 se presentaron y analizaron los resultados de la investigacion. Estos
resultados permitieron verificar las hipdtesis planteadas y responder a las preguntas de
investigacion, lo que facilito la elaboracion de conclusiones sélidas y fundamentadas.
Ademas, en este capitulo se formularon recomendaciones especificas para la empresa
ECOARI Distribuciones, con el objetivo de implementar un plan de mejora que potencialice
la calidad del servicio ofrecido y, por ende, incremente la satisfaccion de sus clientes. Se
espera que la aplicacién de estas recomendaciones contribuya al crecimiento sostenible de la

empresa, mejorando su rentabilidad y posicionamiento en el mercado a largo plazo.
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CAPITULO |
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1. FUNDAMENTOS TEORICO

1.1.  Determinacion del problema
Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion de los clientes en la empresa

ECOARI Distribuciones, Arequipa 2023

1.2.  Descripcion del problema

La calidad de servicio es un aspecto critico para el éxito y la supervivencia de las
empresas en un entorno altamente competitivo. En el contexto de la empresa ECOARI
Distribuciones, ubicada en Arequipa en el afio 2023, resulta crucial comprender como la
calidad de servicio influye en la satisfaccion de sus clientes, y como esta relacion puede
impactar en la fidelizacion y lealtad de los mismos.

En el contexto global actual, la competencia entre empresas ha aumentado
considerablemente, lo que ha llevado a que la calidad de servicio se convierta en un factor
determinante para el éxito y la sostenibilidad de las organizaciones. Diversos estudios
internacionales han demostrado una relacion estrecha y significativa entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente, subrayando la importancia de este vinculo para el
desarrollo empresarial. Por ejemplo, investigaciones recientes realizadas por Grénroos y
Voima (2013) han sefialado que la calidad del servicio no solo es un elemento clave para
lograr la satisfaccion del cliente, sino que también actia como un catalizador para la lealtad y
la retencidn de clientes. Estas investigaciones destacan que cuando los clientes perciben una
alta calidad en el servicio recibido, su nivel de satisfaccién aumenta, lo que a su vez fomenta
una mayor lealtad hacia la empresa y reduce la tasa de abandono.

Ademas, estudios adicionales como el de Verhoef et al. (2015) han encontrado que
una elevada calidad de servicio impacta positivamente en la intencién de recompray en la
generacién de recomendaciones positivas a través del boca a boca. Este fendmeno no solo

contribuye a la fidelizacion de los clientes existentes, sino que también atrae a nuevos
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clientes, ampliando asi la base de clientes de la empresa. El boca a boca positivo, en
particular, es una herramienta poderosa de marketing que puede reducir costos de adquisicion
de clientes y mejorar la reputacion de la empresa en el mercado.

A nivel nacional, en el contexto peruano, la relevancia de la calidad de servicio para la
satisfaccion del cliente también ha sido respaldada por diversas investigaciones. Por ejemplo,
un estudio realizado por Cérdova y Plasencia (2022) en el sector de servicios en Peru
demostro que la calidad del servicio tiene una influencia significativa en la satisfaccion del
cliente. Este estudio identificd dimensiones especificas de la calidad de servicio—como la
confiabilidad, la empatia y la tangibilidad—que son determinantes en la percepcion de
satisfaccion por parte de los clientes. La confiabilidad se refiere a la capacidad de la empresa
para cumplir de manera consistente con lo prometido, mientras que la empatia implica la
atencion personalizada y la comprension de las necesidades individuales de los clientes. La
tangibilidad, por su parte, abarca los aspectos fisicos y materiales del servicio, como la
apariencia de las instalaciones y la presentacion de los productos.

Estos hallazgos nacionales no solo estdn en consonancia con la evidencia
internacional, sino que también resaltan la necesidad de analizar esta relacion en un contexto
local, considerando las particularidades y dinamicas propias del mercado peruano. En un pais
donde el mercado de servicios estd en constante crecimiento y diversificacion, comprender
cémo la calidad de servicio influye en la satisfaccidn del cliente es crucial para las empresas
gue buscan mantenerse competitivas y relevantes.

En el contexto especifico de Arequipa, una de las ciudades mas importantes del sur de
Per(, y mas concretamente en la empresa ECOARI Distribuciones, se hace evidente la
necesidad de realizar una investigacion detallada para comprender como la calidad de
servicio impacta en la satisfaccion de sus clientes. ECOARI Distribuciones, al operar en un

mercado local altamente competitivo y diverso, enfrenta desafios particulares que requieren
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una comprension profunda de las expectativas y necesidades de sus clientes. Identificar las
dimensiones de la calidad de servicio que mas influyen en la satisfaccion del cliente permitira
a la empresa focalizar sus esfuerzos en areas clave que realmente marcan la diferencia en la
experiencia del cliente.

Ademas, es fundamental considerar los aspectos culturales y socioeconémicos
especificos de Arequipa, que pueden influir en las percepciones de calidad y satisfaccion del
cliente. La cultura local, las preferencias de consumo y las dinamicas economicas de la region
pueden diferir significativamente de otras areas del pais, lo que implica que las estrategias de
mejora de la calidad de servicio deben estar adaptadas a estas particularidades. Por ejemplo,
en Arequipa, una ciudad con una rica herencia cultural y una economia diversificada, los
clientes pueden valorar aspectos como la atencion personalizada, la rapidez en la entrega de
productos y la disponibilidad de un servicio postventa eficiente.

Por tanto, el problema de investigacion planteado es: ¢Cual es la relacion de la calidad
de servicio en la satisfaccion de los clientes de la empresa ECOARI Distribuciones en
Arequipa en el afio 2023? Para abordar este problema, se realizard un andlisis detallado de las
dimensiones de la calidad de servicio, teniendo en cuenta las particularidades del contexto

local y las expectativas y necesidades especificas de los clientes de ECOARI Distribuciones.

1.2.1. Campo, areay linea
Campo: Ciencias Econémico- Administrativas
Area: Ingenieria Comercial

Linea: Marketing y ventas

1.2.2. Tipo de investigacion
La investigacion es de tipo descriptiva-correlacional donde, siendo descriptiva porque
se observaran el comportamiento de las variables mas no se determina su causa y efecto y

siendo correlacional porque el objetivo de la investigacion apunta a determinar la relacién
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entre variables, y disefio no experimental de corte transversal, por no manipular las variables
durante su estudio, ademas de aplicar el instrumento en un solo periodo de tiempo

(Hernandez et al., 2014).

1.2.3. Variables
a. Analisis de variables

Variable independiente: Calidad del servicio
La calidad de servicio se refiere a la medida en que un servicio cumple con las
expectativas del cliente. Implica la entrega consistente de productos y servicios de
acuerdo con los estandares prometidos, lo que resulta en la satisfaccion del cliente. La
calidad del servicio puede variar en diferentes industrias y se mide a menudo a través
de encuestas de satisfaccion del cliente (Bustamante et al. 2019).
Variable dependiente: Satisfaccion del cliente
La satisfaccion del cliente es el grado en que los productos o servicios de una empresa
cumplen o superan las expectativas del cliente. Es un indicador clave del rendimiento
de una empresa y un factor importante en la retencion de clientes. La satisfaccion del
cliente puede ser influenciada por varios aspectos, como la calidad del producto o

servicio, el servicio al cliente, y el precio (Mejias y Manrique, 2011).
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a) Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Variables Definicion ~ Dimensio Indicadores item Fuente
Operacional nes
Calidad de Fiabilidad Cumplimiento de lo prometido 1
Servicio Interés por resolver los 2
problemas
Realizacion de un buen servicioa 3
la primera
Cumplimiento del tiempo 4
prometido
Seguridad Comportamiento confiable de los 5
colaboradores
Clientes se sientes seguros 6
La variable Amabilidad de los colaboradores 7
Calidad de Nivel de conocimiento de los 8 Busltarggr;;e et
Servicio sera colaboradores F:nagment)os
medida por Elementos Instalaciones atractivas 9 de calidad de
cinco tangibles  Plataformas virtuales (web y 10 servicio. el
dimensiones APP) model’o
y 18 Empleados con apariencia pulcra 11 servqual
indicadores. Elementos materiales atractivos 12 '
Sensibilid Realizacion de un servicio rapido 13
ad
Disponibilidad de ayuda de los 14
colaboradores
Empatia  Atencion individualizada 15
Horarios de atencion 16
convenientes
Preocupacion por los clientes 17
Comprension de las necesidades 18
de los clientes
Satisfaccion Calidad  Solucion satisfactoria de quejas 19 Mejias y
del cliente funcional ~ Servicio esperado 20 Manrique
percibida  Conocimiento de los interesesy 21 (2011)
necesidades de los usuarios Dimensiones
L a variabl Seguridad 22 de la
Saaéi\s/?z;::?:ié?] _ Servicio satisfactorio 23 satisfaccion
el cliente  Calidad  Percepcion de mejoras en el 24 declientes
serd medida  fEcnica  servicio ofrecido ] bancarios .
pOr cinco percibida  Calidad de los servicios en linea 25  UNIVersitarios:
dimensiones ©s puena_ ] . Jna i
y 19 Satisfaccion de las expectativas 26 aproa(_lmacmln
indicadores. de los servicios prestados mediante e
Valor Confianza 27 analisisde
percibido  Tarifas atractivas en comparacién 28 factores.
a la competencia
Calidad de servicio adecuadaen 29

funcion a las tarifas
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Variables Definicion  Dimensio Indicadores item Fuente
Operacional nes
Buen servicio prestado a la 30
primera
Confianza Fiabilidad del servicio prestado 31
Nivel de recomendacion 32

Servicios prestados cerca de los 33
ideales para una entidad de este

tipo

Preocupacién por las necesidades 34
de los clientes

Expectati Adaptacion a las necesidades 35
vas
Claridad en las explicaciones e 36
informacion brindada
Personal con buen nivel de 37

conocimiento del servicio
Nota. Adaptada del articulo Fundamentos de calidad de servicio, el modelo Servqual de Bustamante
et al. (2019) y de la investigaciéon de Dimensiones de la satisfaccion de clientes bancarios
universitarios: Una aproximacion mediante el analisis de factores de Mejias y Manrique (2011)

1.3. Formulacion del problema
1.3.1. Interrogante General
¢Cudl es la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de la cartera de
clientes de la empresa ECOARI Distribuciones S.A.C. en el afio 2023?
1.3.2. Interrogantes especificas
e Cudl es la relacion que existe entre la dimension de fiabilidad y la satisfaccion de
la cartera de clientes de la empresa ECOARI Distribuciones S.A.C. en el afio
2023?
e Cudl es la relacion que existe entre la dimensién de seguridad y la satisfaccion de
la cartera de clientes de la empresa ECOARI Distribuciones S.A.C. en el afio
2023?
e Cudl es la relacion que existe entre la dimension de elementos tangibles y la
satisfaccion de la cartera de clientes de la empresa ECOARI Distribuciones S.A.C.

en el afo 20237
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e ;Cual es la relacion que existe entre la dimensién de sensibilidad y la satisfaccion
de la cartera de clientes de la empresa ECOARI Distribuciones S.A.C. en el afio
2023?

e ;Cudl es la relacion que existe entre la dimension de empatia y la satisfaccion de la
cartera de clientes de la empresa ECOARI Distribuciones S.A.C. en el afio 2023?

1.4. Justificacion

1.4.1. Justificacion Metodologica

La justificacion metodologica de esta investigacion se basa en la necesidad de utilizar
un enfoque riguroso y sistematico para recopilar y analizar los datos. Para ello, se emplearan
técnicas de investigacion cuantitativa, como encuestas a los clientes de ECOARI
Distribuciones, que permitiran obtener datos precisos y medibles sobre la calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente. Ademas, se utilizaran andlisis estadisticos apropiados para
examinar la relacion entre estas variables. El uso de una metodologia sélida y basada en
evidencia permitird obtener conclusiones confiables y generalizables, lo que fortalecera la

validez y la relevancia de los resultados obtenidos.

1.4.2. Justificacion Tedrica

La presente investigacion realizé una contribucién sustancial al acervo de
conocimientos existentes sobre la calidad de servicio y la satisfaccidn del cliente, al aplicar y
examinar teorias establecidas en un contexto especifico como el de la empresa ECOARI
Distribuciones en Arequipa. Al analizar las dimensiones de la calidad de servicio y su
influencia en la satisfaccion del cliente, el estudio permitié corroborar y, en ciertos casos,
expandir modelos tedricos previos como SERVQUAL y el Modelo GAP dentro de un entorno
local peruano. Ademas, al incorporar factores culturales y socioeconémicos caracteristicos de
Arequipa, la investigacion proporciond una perspectiva mas detallada y contextualizada,

enriqueciendo asi la comprension académica sobre cémo estos elementos afectan la
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percepcion de la calidad del servicio. De esta manera, la tesis contribuyé a cerrar vacios en la
literatura existente y establecio una base empirica que puede ser utilizada para futuras

investigaciones en sectores analogos o en distintas regiones geograficas.

1.4.3. Justificacion Empresarial

Desde el &mbito empresarial, el estudio proporcion6 a ECOARI Distribuciones
informacion valiosa y especifica que facilito la identificacion y comprension de las
dimensiones de la calidad de servicio que mas influyen en la satisfaccion de sus clientes.
Mediante el andlisis detallado de aspectos como la confiabilidad, la empatia y la tangibilidad,
la investigacion permitid detectar fortalezas y areas de mejora dentro de los procesos de
servicio de la empresa. Esto posibilitd la implementacidn de estrategias mas efectivas y
personalizadas para optimizar la experiencia del cliente, incrementar su lealtad y fomentar la
retencion. Asimismo, al evidenciar el impacto positivo de una alta calidad de servicio en la
intencion de recompra y en la generacion de recomendaciones positivas, el estudio respaldo
decisiones estratégicas orientadas al crecimiento sostenible y a la consolidacion de ECOARI
Distribuciones como lider en el mercado local. En sintesis, la investigacion no solo mejoro la
competitividad de la empresa, sino que también contribuyd a su desarrollo organizacional y a

la eficiencia en la gestion de sus recursos enfocados en el cliente.

1.4.4. Justificacién Social

En el &mbito social, la mejora en la calidad de servicio y la consiguiente satisfaccion
de los clientes de ECOARI Distribuciones generaron un impacto positivo en la comunidad de
Arequipa. Al elevar los estandares de atencion y servicio, la empresa contribuy6 al bienestar
general de sus clientes, quienes experimentaron una mayor satisfaccion en sus interacciones
comerciales. Este incremento en la satisfaccion fortalecio la confianza y el sentido de
pertenencia entre la empresa y la comunidad local, promoviendo relaciones mas sélidas y

sostenibles. Ademas, al aumentar la lealtad y retencién de clientes, ECOARI Distribuciones
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pudo generar un entorno empresarial mas estable y seguro, favoreciendo el empleo y el
desarrollo econdémico en la region. La investigacion también incentivo una cultura
empresarial orientada al cliente, fomentando practicas responsables y centradas en la calidad,
lo que podria inspirar a otras empresas locales a adoptar enfoques similares. En definitiva, el
estudio no solo beneficid a la empresa y a sus clientes, sino que también contribuyo al

desarrollo social y econdmico de la comunidad arequipefia.

1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo General
Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de la cartera de
clientes de la empresa ECOARI Distribuciones S.A.C. en el afio 2023
1.5.2. Objetivos especificos
e Determinar la relacion que existe entre la dimension de fiabilidad y la satisfaccién
de la cartera de clientes de la empresa ECOARI Distribuciones S.A.C. en el afio
2023
e Determinar la relacion que existe entre la dimension de seguridad y la satisfaccion
de la cartera de clientes de la empresa ECOARI Distribuciones S.A.C. en el afio
2023
e Determinar la relacion que existe entre la dimension de elementos tangibles y la
satisfaccion de la cartera de clientes de la empresa ECOARI Distribuciones S.A.C.
en el afio 2023
e Determinar la relacion que existe entre la dimension de sensibilidad y la
satisfaccion de la cartera de clientes de la empresa ECOARI Distribuciones S.A.C.
en el afio 2023
e Determinar la relacion que existe entre la dimension de empatia la satisfaccion de

la cartera de clientes de la empresa ECOARI Distribuciones S.A.C. en el afio 2023
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1.6. Marco Teorico

1.6.1. Antecedentes

1.6.1.1.Antecedentes internacionales

Guadalupe (2022) desarrollé una investigacion cuyo objetivo fue analizar la calidad
de los servicios proporcionados por la empresa RIONET S.A. con relacion a la satisfaccion
de los clientes en la ciudad de Riobamba. En Ecuador, uno de los principales desafios para las
empresas radica en la calidad de los servicios que ofrecen. La calidad de los servicios se
considera como el valor afiadido que la empresa proporciona a sus productos, y puede
lograrse a través de una interaccion directa y amigable con los clientes, satisfaciendo sus
necesidades y generando lealtad a largo plazo. Este estudio busco examinar como la calidad
del servicio actual de la empresa RIONET contribuye a atraer clientes y a cumplir o superar
sus expectativas, lo cual desempefia un papel fundamental en la captacion y retencion de
clientes satisfechos.

Cedefio (2023) desarroll6 una investigacion cuyo objetivo fue examinar la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en la agencia Reales Tamarindos del Banco Pichincha en
la ciudad de Portoviejo. Se utiliz6 una metodologia de enfoque cuantitativo, con un disefio no
experimental de tipo descriptivo. Se aplicé el modelo SER Vice PERFormance, el cual se
categorizo en cinco dimensiones: aspectos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia, compuesto por 22 preguntas. La muestra utilizada fue no probabilistica

e intencional, y estuvo compuesta por 300 clientes.

Rivera (2019) tuvo como objetivo de este estudio en evaluar la calidad del servicio y
la satisfaccion del cliente de la empresa ecuatoriana Greenandes en la ciudad de Guayaquil
utilizando el modelo de cuestionario cientifico SERVQUAL para conocer las percepciones y
expectativas de los clientes exportadores sobre los servicios prestados por la empresa. El

estudio se realiz6 de manera cuantitativa utilizando el modelo SERVQUAL, enfocandose en
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el GAP 5, que corresponde a la diferencia entre las percepciones de calidad del servicio
menos las expectativas de calidad del servicio, utilizando métodos descriptivos, cuantitativos
y deductivos. La encuesta se consideré como un instrumento y se aplicé a una muestra de 180
clientes exportadores utilizando el software estadistico SPSS para la obtencion de los
resultados y el software Microsoft Office para el formulario de la encuesta. Los resultados de
la encuesta muestran muy claramente que la percepcion sobre la calidad de los servicios
prestados por Greenandes en Ecuador esta por debajo de las expectativas de los clientes. Sus
resultados mas relevantes se muestran en las areas de confiabilidad y capacidad de respuesta,
donde existen diferencias negativas muy grandes que es necesario reducir. Lograr esto
requiere mejorar los procesos y responsabilizarse de cada area de contacto con el cliente.

Enfasis en la creacion de estrategias de servicio.
1.6.1.2.Antecedentes nacionales

Fong (2021) tuvo como finalidad determinar la relacion entre la calidad del servicio y
la satisfaccion del cliente en Grafica Luna, desde un punto de vista metodoldgico, utilizando
estudios descriptivos y correlacionales con prioridad en el disefio no experimental. La
muestra estuvo compuesta por 65 clientes que habian colaborado con la empresa en los
altimos 5 afios. Se utilizaron dos cuestionarios, incluido Servqual, para medir la calidad del
servicio. De los resultados se puede observar que, si Gréfica Luna gestiona la calidad del
servicio en todos los momentos de contacto del cliente con la empresa, la satisfaccion del
cliente aumentara debido a la proporcion de la calidad del servicio. La calidad del servicio de
la empresa Grafica Luna es suficiente, ya que las diferentes etapas del proceso se gestionan
de forma unificada para crear un alto nivel de satisfaccion del cliente. EI 89% de los clientes

de Grafica Luna califican su satisfaccién general con la organizacién como moderada.
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Acosta (2019) desarroll6 una investigacion cuyo objetivo fue analizar la relacién entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Emtrafesa SAC en Piura
durante el afio 2018, por lo cual examinaron como la calidad de servicio afecta la satisfaccion
de los usuarios de esta empresa. La hipotesis planteada afirmaba que la calidad de servicio
tiene un impacto significativo en la satisfaccion del cliente en Emtrafesa SAC Piura en 2018.
Para llevar a cabo el estudio, se realizd una investigacion de campo de nivel descriptivo
utilizando encuestas como método, y se elabord un cuestionario con 23 preguntas dirigido a
los clientes. La muestra consistio en 333 clientes de Emtrafesa SAC en la ciudad de Piura,
quienes participaron en la encuesta y proporcionaron una vision general sobre la calidad de
servicio y la satisfaccién. Los resultados obtenidos revelaron que la calidad de servicio
influye de manera significativa en la satisfaccion del cliente.

Damiani (2019) desarrollé una investigacion cuyo objetivo buscé determinar si la
calidad de servicio tiene influencia en la satisfaccion del cliente en la empresa EI Tumi Peru
S.R.L., una empresa especializada en la venta de equipo biomédico desde 1993. Se utilizo el
instrumento SERVPERF y se aplico a una poblacion de 200 clientes, de los cuales se
consideraron 171 para la investigacion. La empresa deseaba conocer el nivel de calidad de
servicio que brindaba para tomar decisiones a corto, mediano y largo plazo. La investigacion
se enmarcé en un enfoque cuantitativo, aplicado y causal, con un disefio no experimental. Los
resultados demostraron que efectivamente existe una influencia de la calidad de servicio en la
satisfaccion del cliente. La dimensién de elementos tangibles obtuvo la puntuacién mas alta
en comparacion con las demas dimensiones del constructo de calidad de servicio, lo cual
indica que es el aspecto mas valorado por los clientes de EI Tumi Peru S.R.L.

1.6.1.3.Antecedentes locales

Alatrista (2021) desarrollé una investigacion cuyo objetivo fue determinar la relacion

entre la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion del cliente en la empresa de radio taxi
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Pavill S.A. en Tacna, durante el afio 2018. Se planteo la siguiente hipdtesis: dado que la
calidad del servicio percibido se refiere a las discrepancias entre las expectativas de los
clientes y sus percepciones, es probable que exista una correlacion entre la calidad del
servicio y el nivel de satisfaccion del cliente en la empresa de radio taxi Pavill S.A. en Tacna,
durante el afio 2018.La investigacion incluyo las siguientes variables: calidad del servicio,
con indicadores como elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, garantia y
empatia; y satisfaccion del cliente, medido a través de niveles de satisfaccion (insatisfecho,
satisfecho, complacido). La recoleccidn de datos se realizd mediante encuestas, utilizando un
cuestionario aplicado a 383 clientes de la empresa de radio taxi. El estudio se llevé a cabo en
la provincia de Tacna. Los resultados obtenidos indicaron que el nivel de satisfaccion de los
clientes fue muy alto, con un 72.8% de clientes complacidos. Respecto al servicio, los
clientes lo consideraron de buena calidad en los siguientes aspectos: elementos tangibles
(78%), confiabilidad (62.1%), capacidad de respuesta (67.1%), garantia (73.1%) y empatia
(47.5%). En conclusion, se determiné que existe una correlacion entre la calidad del servicio
y el nivel de satisfaccion del cliente en la empresa de radio taxi Pavill S.A. Utilizando el
coeficiente de correlacion de Pearson, se encontrd una relacion directa y significativa entre
estas variables.

Ccopa y Gutierrez (2020) desarrollé una investigacion cuyo objetivo fue determinar la
influencia de la calidad de servicio en el nivel de satisfaccion de los clientes de la Picanteria
La Nueva Palomino en Arequipa durante el afio 2018. La metodologia utilizada fue de
enfoque mixto, combinando aspectos cuantitativos y cualitativos, con un alcance explicativo
y un disefio no experimental transversal. En el enfoque cuantitativo se empleo la técnica de
encuesta y se utilizé un cuestionario tipo escala Likert para ambas variables, el cual fue
aplicado a una muestra de 370 clientes de la Picanteria La Nueva Palomino. Los datos

obtenidos fueron procesados utilizando el programa SPSS 22. Ademas, se realiz6 una
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investigacion cualitativa mediante entrevistas al administrador y colaboradores de la
picanteria con el fin de obtener informacion adicional sobre las variables de estudio. El
coeficiente de correlacion de Spearman obtenido fue de 0.789, lo cual indica una relacion
positiva y fuerte entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Esto significa que a
medida que la calidad del servicio mejora, también aumenta la satisfaccion del cliente, y
viceversa, a medida que la calidad del servicio disminuye, la satisfaccion del cliente tambiéen
se reduce.

Bautista y Quispe (2021) tuvo como finalidad relacionar la calidad del servicio y su
relacion con la satisfaccion del cliente en los concesionarios de automoviles, la investigacion
fue de tipo cuantitativa, cualitativa y mixta. Asi mismo, el disefio de la Investigacion puede
ser de tipo experimental y no experimental. Realizaron un cuestionario que fue aplicada a 179
de poblacion. Como conclusion obtuvieron que se observo un valor de 0.679**, lo que indica
una correlacion positiva moderada entre las dos variables. Se hicieron propuestas apropiadas.
que existe una correlacion denominada positiva moderada 0,679 Rho de Spearman entre las
variables (calidad de servicio y satisfaccion del cliente) en las empresas concesionarias
automotrices en la ciudad de Arequipa, 2020. Por lo cual, segun los resultados se aprecia que
las empresas concesionarias estan en un proceso de mejoramiento como capacitando a su
personal interno, cumpliendo con los contratos y tiempos de plan mantenimiento, mejorando
su infraestructura y promocionado descuento llegando asi a responder la mayoria de los

clientes que estas satisfechos con la calidad de servicio de estas concesionarias.

1.6.2. Bases tedricos

1.6.2.1.Calidad de servicio
Siguiendo los supuestos de Set6 (2004), los primeros estudios que abordaron el
problema de la calidad del servicio se basaron en un modelo de aseguramiento de la calidad

del servicio que definia el concepto y uno o mas indicadores para medirlo. Sin embargo, con
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el tiempo el modelo se volvié mas complejo y comenzo a centrarse en la relacion entre la
calidad del servicio y conceptos como la satisfaccion del cliente y su probable

comportamiento futuro.

Zeithalm et al. (1993) propusieron un modelo conceptual de calidad del servicio, que
explica que para reducir la brecha entre el servicio esperado y el percibido, es necesario
reducir los conceptos erroneos de los gerentes sobre las preferencias de los clientes y
centrarse en la calidad del servicio en las especificaciones de calidad del servicio.
Proporcionar servicios a los clientes y finalmente centrarse en la comunicacion externa con

los clientes.

Segun los autores mencionados da a entender que la evolucién del modelo de calidad
del servicio refleja la creciente comprension de que la calidad del servicio es un concepto
dinamico y multifacético que va mas alla de la simple prestacion de un servicio. Implica
entender las necesidades y expectativas del cliente, satisfacerlas y, finalmente, superarlas para
fomentar una relacion a largo plazo. Asi también la calidad del servicio no es solo acerca de
cumplir con ciertos estandares o indicadores. Es un concepto mas amplio que implica
entender las expectativas y preferencias del cliente, y trabajar para satisfacerlas y superarlas.
Ademas, la comunicacion efectiva con los clientes es esencial para entender sus necesidades
y expectativas, y para transmitirles como la empresa esta trabajando para satisfacerlas. En

resumen, la calidad del servicio es un proceso continuo de aprendizaje, adaptacion y mejora.

La calidad del servicio es un tema muy discutido entre investigadores en los campos
de la administracion, la economia, la educacion y las ciencias del marketing, pero a pesar de
la gran literatura sobre este concepto, como evaluar los servicios considerando el surgimiento

de nuevos productos, servicios; Las tecnologias, especialmente en las industrias emergentes,
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aun son inciertas. Todavia no existe un consenso absoluto sobre la calidad (Rivera-Arroyo,

2021)

La calidad del servicio es un concepto cuyo concepto esta profundamente arraigado en
el marketing. Para explicar el propdésito del estudio, es necesario comprender y definir qué
son los servicios. Para el marketing continuo, un servicio es un servicio que en algunos casos
esta vinculado a un producto, es decir, un servicio consta de una parte tangible que puede ser
el producto de una cliente distinta de la infraestructura. No existe una relacion definida entre
la participacion en activos intangibles y activos tangibles, pero ambos pueden predominar y

aun considerarse servicios (Flores, 2022).

Se entiende que la calidad del servicio esta en constante evolucion, a pesar de la
amplia literatura y las discusiones en campos como la administracion, la economia, la
educacion y las ciencias del marketing, la evaluacion de la calidad del servicio sigue siendo
un desafio. El surgimiento de nuevos productos, servicios y tecnologias, especialmente en
industrias emergentes, afiade una capa adicional de complejidad a esta evaluacion. Estos
cambios rapidos y constantes pueden hacer que las medidas de calidad del servicio existentes
se vuelvan obsoletas o inadecuadas. En resumen, la calidad del servicio es un campo de
estudio complejo y multifacético que requiere un enfoque dindmico y adaptable para su
evaluacion y mejora continua. También la calidad del servicio en el marketing no se limita a
los aspectos tangibles de un producto o servicio. También incluye los aspectos intangibles,
como la experiencia del cliente, la interaccién con el personal de servicio, y la percepcion
general del cliente sobre la empresa y sus servicios. Por lo tanto, las empresas deben prestar

atencion tanto a los aspectos tangibles como intangibles para mejorar la calidad del servicio.
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1.6.2.2. SERVQUAL.:

El estudio de la calidad del servicio formal se inicia con el trabajo de Parasuraman et
al. (1985) quienes enfatizan que los servicios plantean mayores desafios para su investigacion
porque tienen tres caracteristicas que generalmente los distinguen de los productos:
intangibilidad, heterogeneidad e indivisibilidad:

e Intangibilidad: Por intangibilidad, conocemos la calidad de un servicio que no se
puede contar, medir, inventariar, inspeccionar o verificar fcilmente para garantizar
su calidad antes de que se entregue.

e Heterogeneidad: La mayoria de los servicios, especialmente aquellos con un alto
contenido de mano de obra humana, son heterogéneos, lo que significa que su
desempefio a menudo varia de un proveedor a otro, de un cliente a otro y, a veces,
en todos los ambitos. La consistencia en las actividades de servicio casi personal
puede ser dificil porque lo que la empresa esta tratando de proporcionar puede ser
muy diferente de lo que recibe el cliente.

e Inseparabilidad: Para la mayoria de los servicios, la produccion y el consumo son
inseparables, por lo que la calidad del servicio no se realiza en la parte de
ingenieria de la planta de fabricacion (que se puede controlar desde el concepto
hasta la entrega), sino que se entrega intacta al cliente. Mas bien corresponde a la
interaccion entre los clientes y las personas de la empresa que interactian con
ellos, dependiendo de cuanto controle la empresa el servicio, su gente y qué tan
involucrado esté el cliente en el servicio, ya que esto muchas veces afecta

indirectamente la calidad del mismo

En su trabajo posterior Parasuraman et al. (1988) reducen los 10 determinantes de las

diferencias de la calidad del servicio en 5 dimensiones:
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e Fiabilidad. - Capacidad para realizar los servicios prometidos de manera precisa y
confiable.

e Garantia. - El conocimiento y cortesia del personal, asi como su capacidad para
transmitir confianza.

e Tangibilidad. - Aspecto de las instalaciones fisicas, equipos, personal y equipos de
comunicacion.

e Empatia. - Capacidad para sentir y comprender las emociones de los demas a
través del proceso de identificacion y adaptacion del servicio al cliente.

e Sensibilidad. - Buen caracter y atencion al cliente lo que le da un servicio rapido.

SERVQUAL se hace cargo de la calidad del servicio al cliente para crear un servicio
basado en sus expectativas y opiniones que obtienen. Llegaron a la conclusién de que la
calidad del servicio es crucial, principalmente relacionada con el proceso de comunicacion y
control. Esto debe ser analizado a través de datos cuantitativos de estudios exploratorios. Los
autores sugieren usar LISREL para aplicar SERVQUAL a diferentes dominios de

investigacion.

1.6.2.2.1. Fiabilidad

La dimension de la fiabilidad en la calidad del servicio se refiere a la capacidad de un
servicio para desempefiar sus funciones de manera consistente y segura, la fiabilidad se
asocia al grado perceptible de uniformidad y fiabilidad adecuadas a las necesidades del
cliente, para esto desarrollaron un modelo que centra su atencién en las estrategias y los
procesos que las organizaciones pueden emplear para alcanzar un servicio de excelencia2.
Este modelo incluye la fiabilidad como una de las dimensiones clave de la calidad del

servicio (Parasuraman et al.,1985).
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Las empresas que prestan servicios deben poder prestar servicios de forma fiable,
segura y discreta. EI concepto de fiabilidad incluye todos los elementos que permiten a los
clientes descubrir las capacidades y la experiencia de la organizacion. Esto significa que la

confiabilidad significa obtener el servicio correcto desde el principio (Duque, 2005).

En resumen, la fiabilidad es un aspecto crucial de la calidad del servicio. Un servicio
fiable es aquel que cumple consistentemente con las promesas hechas a los clientes, ya sea en
términos de la entrega del servicio, la solucién de problemas o el cumplimiento de los
precios, La fiabilidad puede ser un factor determinante en la percepcion de la calidad del
servicio por parte del cliente y puede influir en su satisfaccion general y lealtad hacia la
empresa. Por lo tanto, las empresas deben esforzarse por mejorar la fiabilidad de sus servicios
para mejorar la satisfaccion del cliente y fortalecer su relacion con ellos. Ademas, la
fiabilidad también puede tener un impacto en la reputacion de la empresa. Un servicio fiable
puede ayudar a construir una reputacion positiva para la empresa, mientras que los fallos en

la fiabilidad pueden dafiar la reputacion de la empresa y disuadir a los clientes potenciales.

1.6.2.2.2. Seguridad

Es la sensacion que tiene un cliente cuando trae un problema a una organizacion y
confia en que lo resolvera de la mejor manera posible. Seguridad significa confiabilidad, y
confiabilidad incluye integridad, confiabilidad y honestidad. Esto significa que no solo es
importante velar por los intereses de los clientes, sino que la organizacion también debe velar

por ellos para conseguir una mayor satisfaccion del cliente (Duque, 2005).

Segun Zeithaml et al. (2002) menciona que la seguridad es el conocimiento y la
cortesia de los colaboradores, y la capacidad de la empresa y sus colaboradores para inspirar

buena voluntad y confianza, donde adquiere particular importancia para aquellos servicios en
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que los clientes perciben que se involucra un gran riesgo o en los que sientes inseguros acerca

de su capacidad para evaluar los resultados

La seguridad en la calidad del servicio es fundamental para generar confianza en los
clientes. No solo se trata de la seguridad fisica, sino también de la seguridad en términos de la
competencia y la capacidad del personal para proporcionar un servicio de calidad. La
seguridad en este contexto también puede interpretarse como la consistencia en la entrega del
servicio, lo que a su vez genera confianza en los clientes. En Gltima instancia, la seguridad en
la calidad del servicio puede ser un factor determinante en la decision del cliente de continuar
haciendo negocios con una organizacion. Por lo tanto, las empresas deben esforzarse por
garantizar la seguridad en todos los aspectos de su servicio para satisfacer y superar las

expectativas de los clientes.

1.6.2.2.3. Elementos tangibles

La dimension de los elementos tangibles en la calidad del servicio es un aspecto
crucial en varias teorias. Segun Zeithaml et al. (2009), los elementos tangibles se refieren a
los aspectos fisicos y visibles asociados con el servicio, como las instalaciones, el equipo
utilizado, la apariencia del personal y los materiales promocionalesl. Estos elementos pueden

influir en la percepcion general de la calidad del servicio por parte del clientel.

Los elementos tangibles se refieren a la actitud mostrada en ayudar a los clientes y
brindar un servicio oportuno, parte de la cual es el cumplimiento oportuno de las promesas y
la disponibilidad de la organizacién hacia los clientes, es decir, la posibilidad de contacto con

ellos y la probabilidad de lograrlo (Duque, 2005).

Los elementos tangibles son una representacion fisica de la calidad del servicio y
juegan un papel crucial en la formacion de la primera impresion del cliente. Un ambiente

agradable, personal bien presentado, y materiales de alta calidad pueden mejorar
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significativamente la percepcidn del cliente sobre la calidad del servicio. Sin embargo, es
importante recordar que los elementos tangibles son solo una parte de la experiencia del
servicio. Aunque pueden establecer expectativas positivas, la verdadera calidad del servicio
se determina por la capacidad de la empresa para cumplir o superar estas expectativas a
través de la entrega efectiva del servicio. Por lo tanto, mientras que los elementos tangibles
son importantes, deben ser respaldados por un servicio de alta calidad para garantizar la

satisfaccion del cliente.

1.6.2.2.4. Sensibilidad

La dimension de la sensibilidad en la calidad del servicio es un aspecto que ha sido
estudiado por varios autores. Segun Parasuraman et al. (1985), la sensibilidad se refiere a la
voluntad de ayudar a los clientes y proporcionar un servicio rapidol. Esto implica que el
personal debe tener la capacidad de responder a las necesidades del cliente de manera

oportunay eficientel.

Si bien los servicios son sensibles, lo son en si mismos y es importante considerar
algunos aspectos que surgen de estas sensibilidades: los servicios no pueden permanecer en el

inventario, si no se utilizan en su totalidad, se pierden para siempre (Duque, 2005).

La sensibilidad en la calidad del servicio es esencial para satisfacer las expectativas
del cliente. Un servicio sensible no solo mejora la satisfaccion del cliente, sino que también
puede generar lealtad hacia la marca o la empresa. Sin embargo, la sensibilidad no debe ser
vista solo como la rapidez en la entrega del servicio, sino también como la capacidad de
adaptarse a las necesidades cambiantes del cliente. En un mundo donde las expectativas del
cliente estan en constante evolucidn, la capacidad de una empresa para ser sensible y

adaptarse rapidamente puede ser un factor clave para su éxito. Por lo tanto, las empresas
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deben esforzarse por mejorar su sensibilidad en la entrega del servicio para mejorar la calidad

del servicio y, en Gltima instancia, la satisfaccion del cliente.

1.6.2.2.5. Empatia

Segun Zeithaml et al. (2002) definen que la empatia es La atencién minuciosa y
personalizada que una empresa ofrece a sus clientes es fundamental para establecer una
conexion genuina. La esencia de la empatia, en este contexto, radica en comunicar a cada
cliente, a través de un servicio adecuado y adaptado a sus necesidades, que es percibido como

Unico y valioso.

Esto significa que la empresa esta preparada para brindar a los clientes un cuidado y
atencion personalizados. No se trata solo de ser cortés con los clientes, aunque la cortesia es
una parte importante de la empatia y de sentirse comodo, requiere un profundo compromiso y
colaboracidn con los clientes, asi como una comprension profunda de sus caracteristicas y

requisitos especiales (Duque, 2005).

La empatia en la calidad del servicio es una herramienta poderosa para cualquier
organizacion. No solo mejora la experiencia del cliente, sino que también puede generar
lealtad hacia la marca o la empresa. Sin embargo, la empatia no debe ser vista solo como la
capacidad de decir las palabras correctas o responder con un tono amable. Se trata de
comprender verdaderamente las necesidades y expectativas del cliente y adaptar el servicio
en consecuencia. En un mundo donde las expectativas del cliente estan en constante
evolucion, la capacidad de una empresa para demostrar empatia y adaptarse rapidamente
puede ser un factor clave para su éxito. Por lo tanto, las empresas deben esforzarse por
mejorar su empatia en la entrega del servicio para mejorar la calidad del servicio y, en Gltima

instancia, la satisfaccion del cliente.
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1.6.2.3.Satisfaccion del cliente

Segun Sandoval (2018) definen la satisfaccion del cliente como: la sensacion de
placer o decepcion que surge al comparar la experiencia del producto (o el resultado
esperado) con los beneficios anteriores. Si el resultado es inferior al esperado, el cliente
quedara insatisfecho. Si los resultados cumplen con las expectativas, el cliente esta

satisfecho. Si el resultado supera las expectativas, el cliente estd muy satisfecho o contento.

De igual forma, Grande (2000) afirma que “la satisfaccion del consumidor es el
resultado de comparar sus percepciones de los beneficios que recibe con sus expectativas de
obtener esos beneficios” (p. 345). Si tuviéramos que expresar matematicamente este

concepto, obtendriamos lo siguiente:

Satisfaccion = Percepciones — Expectativas

La satisfaccion es la actitud del cliente hacia el proveedor del servicio, asi como
indica Kotler gue la satisfaccion representa tres estados basados en el resultado deseado de

los beneficios percibidos por el consumidor del producto/servicio adquirido. (Grande, 2000).

En resumen, la satisfaccion del cliente es la expectativa que se lleva el consumidor al
momento de adquirir un producto o servicio, quiere decir que después de la compra el
consumidor podra sentirse satisfecho porque el producto cumpliré con todas las expectativas
que tenia el cliente antes de realizar la compra, caso contario se sentira insatisfecho ya que el

producto no cumplira con todas sus expectativas.

La satisfaccion del cliente es un requisito basico para ganarse un lugar en la “mente”
de los clientes e incluso en el mercado objetivo. Por tanto, el objetivo de mantener "a cada
cliente satisfecho" ha traspasado los limites del departamento de marketing y se ha convertido
en uno de los principales objetivos de todos los departamentos funcionales (produccion,

finanzas, recursos humanos, etc.) de una empresa de éxito. Por lo tanto, es importante que los
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especialistas en marketing y cualquier persona que trabaje en una empresa u organizacion
comprendan los beneficios de lograr la satisfaccion del cliente, como definirla, qué nivel de
satisfaccion esperan los clientes y los factores clave del desempefio percibido componentes
para que puedan participar mejor y activamente en todas las tareas encaminadas a lograr la

tan ansiada satisfaccion del cliente (Thompson, 2006).

La satisfaccion del cliente es muy importante en el mundo empresarial, si los clientes
que consumen o adquieren bienes, servicios o bienes estan satisfechos, se convertiran en los
miembros preferidos de la empresa y tendran méas probabilidades de volver a utilizar sus
servicios o productos. Conocidos promocionan los servicios mencionados, lo que supondra

un incremento en las ventas de la empresa (Valenzuela et al., 2019).

Las empresas buscan tener satisfechos a sus clientes con la venta de un producto o
servicio, esto con la finalidad de que el consumidor regresa a realizar sus compras, de la
misma manera recomendar a otros clientes, la empresa busca la fidelizacion, pero esto tiene
una estrecha relacion con la satisfaccion del cliente, donde el consumidor se sentira satisfecho

segun a sus gustos y preferencias.

1.6.2.3.1. Calidad funcional percibida

La calidad funcional percibida es un aspecto crucial en la satisfaccion del cliente.
Segun Parasuraman et al. (1985), la calidad funcional percibida se refiere a como se entrega
el servicio y la interaccion entre el proveedor del servicio y el clientel. Esta dimension de la
calidad del servicio se centra en los procesos y estrategias que las organizaciones pueden

emplear para alcanzar un servicio de excelencia

La calidad percibida es un termino que se refiere a la percepcion que tienen los
consumidores de la calidad de un producto o servicio. Esta opinion se basa en la experiencia

personal, las expectativas y la informacién disponible. La calidad percibida es importante
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porque influye en las decisiones de compra de los consumidores y en su lealtad a la marca.
En el marketing de Internet, la calidad percibida es fundamental para el éxito de su estrategia
de marketing. Los consumidores buscan en linea informacion sobre productos y servicios
antes de tomar decisiones de compra. Si la calidad percibida de un producto o servicio es

baja, los consumidores pueden evitarlo y buscar alternativas (Fernandez, 2023).

La calidad funcional percibida juega un papel crucial en la satisfaccion del cliente.
Los clientes no solo evaltan el resultado final del servicio, sino también como se entrega el
servicio. Esto incluye la eficiencia del personal, la rapidez de la entrega del servicio, y la
capacidad de la empresa para responder a las necesidades y expectativas del cliente. Por lo
tanto, las empresas deben esforzarse por mejorar la calidad funcional percibida de sus
servicios para mejorar la satisfaccion del cliente. Esto puede implicar la formacion del
personal, la implementacion de procesos eficientes, y la adopcion de tecnologias que mejoren
la entrega del servicio. En Gltima instancia, la calidad funcional percibida puede ser un factor
determinante en la decision del cliente de continuar haciendo negocios con una organizacion.
Por lo tanto, las empresas deben esforzarse por mejorar la calidad funcional percibida en

todos los aspectos de su servicio para satisfacer y superar las expectativas de los clientes.

1.6.2.3.2. Calidad técnica percibida

Calidad percibida es un término que se refiere a la percepcién que tienen los
consumidores sobre la calidad de un producto o servicio. Esta percepcion se basa en la
experiencia personal, las expectativas y la informacién disponible. La Calidad Percibida es
importante porque influye en la decision de compra de los consumidores y en su lealtad a la
marca. En el marketing online, la Calidad Percibida es esencial para el éxito de una estrategia
de marketing. Los consumidores buscan informacion sobre productos y servicios en linea
antes de tomar una decision de compra. Si la Calidad Percibida de un producto o servicio es

baja, es probable que los consumidores lo eviten y busquen alternativas (Fernandez, 2023).
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La calidad percibida se trata de una percepcion subjetiva, basada en las expectativas y
experiencias previas del consumidor, asi como en la informacion disponible sobre el producto
o servicio. La calidad percibida puede ser influenciada por diferentes factores, tales como la
marca, el precio, el disefio, la funcionalidad, la durabilidad, el servicio postventa y las

opiniones de otros consumidores (Guaman-Valarezo & Aguilar-Galvez, 2023).

La Calidad Técnica Percibida es un componente crucial de la Satisfaccion del Cliente.
En el marco de la Teoria de la Des confirmacidn, la Calidad Técnica Percibida puede verse
como la “performance” que se evaliia contra las expectativas del cliente. Si la Calidad
Técnica Percibida supera las expectativas del cliente, esto resulta en una des confirmacion
positiva y, por lo tanto, en una mayor satisfaccion del cliente. Por otro lado, si la Calidad
Técnica Percibida no cumple con las expectativas, esto puede llevar a una des confirmacién
negativa y a una menor satisfaccion del cliente. Por lo tanto, es esencial para las empresas
entender y gestionar eficazmente las expectativas de los clientes para asegurar una alta

Calidad Técnica Percibida y, en Gltima instancia, una mayor Satisfaccion del Cliente.

1.6.2.3.3. Valor percibido

El valor percibido se refiere al valor que los clientes estan dispuestos a pagar por un
producto o servicio en funcion de su nivel de apreciacion. El precio que una empresa fija para
un producto suele tener en cuenta el valor percibido o lo que los clientes estan dispuestos a

pagar (Clavijo, 2022).

El valor percibido se ha convertido en una ventaja competitiva de primer orden en
unos entornos caracterizados por una competencia globalizada y por un consumidor cada vez
mas exigente. Esta ultima apreciacion concibe el valor percibido como una variable dindmica,

que se experimenta, en el momento de la compra, los atributos del producto y el precio son
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determinantes, mientras que durante el uso y después del mismo, las consecuencias y

resultados obtenidos son los elementos mas valorados por el cliente (Hernandez, 2012).

El Valor Percibido es un componente esencial de la Satisfaccion del Cliente. En el
marco de la Teoria del Valor Percibido, el valor que un cliente percibe de un producto o
servicio puede verse como la “valoracion” que se evalua contra los costos asociados con su
adquisicion. Si el Valor Percibido supera los costos asociados, esto resulta en una mayor
satisfaccion del cliente. Por otro lado, si el Valor Percibido no supera los costos asociados,
esto puede llevar a una menor satisfaccion del cliente. Por lo tanto, es esencial para las
empresas entender y gestionar eficazmente los costos y los beneficios percibidos por los
clientes para asegurar un alto Valor Percibido y, en Gltima instancia, una mayor Satisfaccion

del Cliente.

1.6.2.3.4. Confianza

La confianza del cliente es el resultado de estrategias enfocadas en desarrollar una
relacion comercial duradera. Cuando una persona confia en tu marca, significa que se siente
segura para comprar tus productos y servicios, porque satisface sus necesidades y supera sus

expectativas (Zendesk, 2023).

La confianza es un valor, en tanto se desarrolla y se cultiva para uno mismo o para los
demaés La confianza se desarrolla, como cualquier dimension humana, con la repeticion
continua de acciones de servicio, de buen ejemplo, de promesas cumplidas, de la practica y
defensa de la verdad, de la transparencia en el actuar, de la coherencia con sélidos principios,
de responsabilidad y justicia social, etc. La confianza es indispensable en cualquier

organizacion, sea en la familia, escuela, empresa, el estado (Balarezo, 2015).

La Confianza es un componente esencial de la Satisfaccion del Cliente. En el marco

de la Teoria de la Confianza, la confianza que un cliente tiene en una empresa puede verse
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como un indicador de su satisfaccion. Si un cliente confia en una empresa, es probable que
esté satisfecho con sus productos o servicios. Por otro lado, si un cliente no confia en una
empresa, es probable que esté insatisfecho. Por lo tanto, es esencial para las empresas
construir y mantener la confianza de sus clientes para asegurar una alta Satisfaccion del

Cliente.

1.6.2.3.5. Expectativas

La expectativa es la posibilidad razonable de que un acontecimiento suceda. No se
trata de una simple ilusion, sino de un hecho probable con fundamento. La expectativa
también puede entender como la aspiracion a cumplir un determinado prop6sito u objetivo

(Westreicher, 2020).

En cuanto al creador de la teoria de las expectativas, aunque no esta directamente
relacionado con la satisfaccion del cliente, Victor H. Vroom desarroll6 la teoria de las
expectativas en 19642. Esta teoria se aplica a la motivacién y sugiere que un individuo esta
motivado para desempefiarse cuando espera obtener resultados positivos de su esfuerzo
adicional2. Sin embargo, la aplicacion de la teoria de las expectativas a la satisfaccion del
cliente parece ser un desarrollo posterior y es un concepto ampliamente aceptado en el campo

del marketing y la gestion de la relacién con el cliente (Ruiz, 2019).

La teoria de las expectativas en la satisfaccion del cliente nos ofrece una perspectiva
valiosa sobre como se forman las percepciones de los clientes y como estas percepciones
pueden influir en su satisfaccion general. Esta teoria sugiere que las empresas deben
esforzarse por entender y manejar las expectativas de los clientes para poder satisfacerlas o
superarlas. Si un cliente espera un cierto nivel de servicio y la empresa no cumple con esa
expectativa, el cliente puede sentirse insatisfecho. Por otro lado, si la empresa supera las

expectativas del cliente, este puede sentirse muy satisfecho y es mas probable que se

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPQSITORIO DE

TESIS UCSM =2 DE SANTA MARIA

convierta en un cliente leal. Ademas, esta teoria también destaca la importancia de la
comunicacion clara y precisa. Las empresas deben ser transparentes sobre lo que pueden
ofrecer para evitar crear expectativas poco realistas. Al mismo tiempo, deben esforzarse por

entender las expectativas de los clientes para poder cumplirlas.

1.6.3. Marco Institucional

La empresa comienza sus actividades en el afio 2020, bajo el nombre de ECOARI
Distribuciones S.A.C, en una pequefia casa en la calle Ayaviri, Lote 219 de la ciudad de
Arequipa, como distribuidora oficial de la Papelera con los productos “Packaging”.

En sus comienzos de la empresa solo se dedica a la venta y distribucion de bolsas de
papel y cajas de carton para muchas empresas de consumo y reparto en los distritos de
Socabaya, José Luis Bustamante y Rivero, Majes, Cerro Colorado y Yanahuara

En el afio 2021 la Empresa se a Villa el Golf Socabaya - Arequipa, donde comenzdé su
etapa de crecimiento incorporando mayor cantidad de personal administrativo y ventas.

Con el transcurso de los afios se amplia el mercado de la Distribuidora a diversos
puntos de las zonas antes mencionadas y a su vez se comienza la distribucion en los
departamentos de Tacna, Moquegua, Puno, Ica, Lima.

En el transcurso del afio 2021, la Empresa comienza a realizar sus actividades en el
local en el que se encuentra actualmente, situado en la calle Av. Américas, Urb. Villa Lara.
Socabaya - Arequipa, de la misma ciudad de Arequipa. Este nuevo emplazamiento cuenta
con las instalaciones necesarias para un correcto funcionamiento Organizacional contando
con su almaceén establecido y sus oficinas Administrativas y Comerciales.

Desde esta época a la actualidad el crecimiento de la Distribuidora fue exponencial,
incluyendo en su zona de actividad a las empresas agroexportadoras y concesionarias dedicas

a la reparticion de alimentos a empresas exponencialmente grandes.
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En el afio 2022 se instala un nuevo sistema mediante el cual mejora su tiempo de
respuesta y mejora los procesos tanto administrativos, comerciales, logistico y contable.

En el afio 2023 la Empresa busca ampliar la satisfaccion de sus clientes, por lo que se
trabaja en cumplir con todos los requerimientos para poder expandirse en el mercado a nivel

nacional.

1.6.3.1.0rganigrama de la empresa
Figura l

Organigrama de la empresa

Piedad Amparo
Llerena Moscoso

Presidencia y
direccion general

Carlos sebastian
Mendoza Torres

Area de Contabilidad

Maria Alejandra
Cano Llerena

Elizabet Diana
Mamani Choque

adminsitracion

Madelein Miriam

Anthony Roman

Flores

Area Comercial .
Area de operaciones

Emily Gianella
Cueva Navarro

Vargas Chullo

Asistente Comercial

Juandiego Alonso Asistente de Contabilidad

Cano Llerena

Nota. Adaptada de la pagina de la empresa ECOARI Distribuciones

1.6.3.2.Productos y Servicios

En el marco de su estrategia de mercado, ECOARI Distribuciones ha desarrollado una
amplia gama de productos y servicios que no solo satisfacen las necesidades de sus clientes,
sino que también reflejan su compromiso con la calidad y la sostenibilidad. A continuacion,

se presenta un andlisis detallado de sus principales ofertas, destacando cémo cada una
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contribuye a la satisfaccion del cliente y fortalece la posicion competitiva de la empresa en el
mercado arequipefio.

1. Nuestros Productos: ECOARI Distribuciones se distingue como distribuidor
exclusivo de “La Papelera”, una fabrica reconocida como lider en el sector de
productos de papel y carton. Esta exclusividad no solo garantiza un suministro
constante de productos de alta calidad, sino que también posiciona a ECOARI como
un socio confiable para sus clientes. La empresa ha obtenido certificaciones
internacionales como FSC (Forest Stewardship Council) e ISO 9001, lo que respalda
su compromiso con la sostenibilidad ambiental y la gestion de calidad. Estas
certificaciones son fundamentales para generar confianza en los clientes, quienes
valoran cada vez mas las practicas empresariales responsables y el impacto ambiental
de los productos que adquieren.

Ademas, ECOARI Distribuciones ofrece servicios de personalizacion de
bolsas, permitiendo a sus clientes afadir su propia marca y adaptar las dimensiones de
las bolsas segun las necesidades especificas de sus productos. Este servicio no solo
mejora la experiencia del cliente al proporcionar soluciones a medida, sino que
también fortalece la identidad de marca de los clientes, promoviendo una mayor
lealtad y diferenciacion en el mercado.

2. Productos de Cartén: La linea de productos de carton de ECOARI Distribuciones
abarca una variedad de opciones disefiadas para satisfacer diversas aplicaciones
industriales y comerciales. Estos incluyen:

e Micro Corrugado: Ideal para embalajes ligeros, ofreciendo una solucion
econdmica y eficiente para el transporte seguro de productos.
o Cajas Regulares: Versitiles y adaptables a multiples usos, desde almacenamiento

hasta distribucidn de mercancias.
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Cajas Exhibidoras: Disefiadas para maximizar la visibilidad de los productos en
puntos de venta, contribuyendo a una mejor experiencia de compra para el

consumidor final.

Cajas Agricolas: Especificamente desarrolladas para el transporte y

almacenamiento de productos agricolas, garantizando su integridad y frescura.

Bandejas Apilables: Facilitan el almacenamiento y transporte eficiente,

optimizando el espacio y reduciendo costos logisticos.

Bag in Box: Soluciones innovadoras que combinan bolsas y cajas para un

embalaje més seguro y practico.

Figura 2

Productos de carton

Nota. Extraido de la pagina de la empresa ECOARI Distribuciones

La diversificacion de estos productos permite a ECOARI atender a un amplio espectro
de clientes en diferentes sectores, desde el comercio minorista hasta la agricultura,
proporcionando soluciones adaptadas a sus necesidades especificas. Esta adaptabilidad es
crucial para mantener altos niveles de satisfaccion del cliente, ya que garantiza que cada

cliente reciba un producto que cumple con sus expectativas y requisitos particulares.
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3. Bolsas de Papel: ECOARI Distribuciones también ofrece una variedad de bolsas de
papel que se adaptan a diferentes usos y preferencias del cliente:
e Envolturas: Perfectas para el embalaje delicado de productos, ofreciendo una
presentacion elegante y proteccion adecuada.
o Bolsas Fondo Plano: Ideales para productos que requieren una presentacion
sencilla y funcional.
e Bolsas Fondo Cuadrado: Proporcionan mayor estabilidad y capacidad,

adecuadas para productos de mayor tamafio o0 peso.

Figura 3

Bolsa de papel

Nota. Extraido de la pagina de la empresa ECOARI Distribuciones

En el segmento industrial, ECOARI Distribuciones ofrece sacos disefiados para
aplicaciones especificas:
e Sacos Multipliegue Fondo Costurado: Proporcionan una mayor resistencia y
durabilidad, ideales para el transporte de materiales pesados.
« Sacos Fondo Pegado: Ofrecen una solucion econémica y eficiente para el

embalaje de productos ligeros a medianos.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-3 . UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE “ CATOLICA

TESIS UCSM Z  DE SANTA MARIA

Figura 4

Sacos industriales

Nota. Extraido de la pagina de la empresa ECOARI Distribuciones
ECOARI Distribuciones también ofrece una gama de estuches de cartulina que
incluyen:

o Etiquetas: Personalizables para facilitar la identificacién y promocion de
productos.

o Estuches para Alimentos: Disefiados para cumplir con normas de higiene y
seguridad, garantizando la integridad de los alimentos.

e Estuches Laminados: Ofrecen una mayor durabilidad y resistencia al desgaste,
adecuados para productos que requieren una presentacion robusta.

Figura 5

Estuches de cartulina

Nota. Extraido de la pagina de la empresa ECOARI Distribuciones
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La versatilidad de estos estuches permite a ECOARI atender a clientes de diversos
sectores, ofreciendo soluciones que no solo cumplen con las normativas de calidad, sino que

también mejoran la presentacion y funcionalidad de los productos finales.

4. Analisis de los Productos y Servicios: La oferta diversificada de productos y
servicios de ECOARI Distribuciones se alinea estratégicamente con las dimensiones
de la calidad de servicio identificadas en el marco teorico, especificamente en
términos de confiabilidad, empatia, y tangibilidad.

e Confiabilidad: La exclusividad en la distribucion de “La Papelera” y las
certificaciones FSC e ISO 9001 aseguran a los clientes que los productos cumplen
con altos estandares de calidad y sostenibilidad. Esto fortalece la confianza de los
clientes en la capacidad de ECOARI para entregar productos consistentes y de
calidad.

e Empatia: La posibilidad de personalizar bolsas y estuches demuestra una
comprension profunda de las necesidades individuales de los clientes. Al ofrecer
soluciones a medida, ECOARI muestra una atencion personalizada que
contribuye significativamente a la satisfaccion del cliente.

e Tangibilidad: La variedad de productos fisicos de alta calidad, desde cajas de
carton hasta sacos industriales, refleja el compromiso de ECOARI con la
excelencia material. La presentacion profesional y la funcionalidad de los
productos fisicos refuerzan la percepcion de calidad y fiabilidad.

Ademas, la diversificacion de productos permite a ECOARI Distribuciones adaptarse
a diferentes segmentos de mercado, aumentando asi su capacidad para satisfacer una amplia
gama de necesidades de los clientes. Este enfoque multifacético no solo mejora la experiencia
del cliente al ofrecer multiples soluciones bajo un mismo proveedor, sino que también

posiciona a la empresa como un lider integral en el sector de distribuciones en Arequipa.
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La personalizacion de productos, como las bolsas con marca propia, no solo agrega
valor a los clientes al permitirles fortalecer su identidad de marca, sino que también crea una
experiencia de compra mas satisfactoria y personalizada. Esta estrategia contribuye
directamente a la lealtad del cliente y a la retencion a largo plazo, aspectos cruciales para el

€xito sostenible de la empresa.

5. Estructura de cartera

Tabla 2

Estructura de la cartera de la empresa

2020 2021 2022 2023

Enero S/ 24,840.00 S/ 35,124.00 S/ 25,784.00
Febrero S/ 18,475.00 S/ 18,758.00 S/ 48,547.00
Marzo S/ 19,870.00 S/ 78,458.00 S/ 18,745.00 S/ 35,754.00
Abril S/ 35,485.00 S/ 58,670.00 S/ 48,724.00 S/ 80,854.00
Mayo S/ 68,574.00 S/ 60,840.00 S/ 54,125.00 S/ 80,564.00
Junio S/ 45,845.00 S/ 78,940.00 S/ 45,871.00 S/ 70,450.00
Julio S/ 85,790.00 S/ 125,830.00 S/ 85,689.00 S/ 102,740.00
Agosto S/ 60,845.00 S/ 80,450.00 S/ 60,842.00 S/ 42,324.00
Setiembre S/ 98,561.00 S/ 80,475.00 S/ 40,230.00

Octubre S/ 86,457.00 S/ 60,850.00 S/ 45,687.00
Noviembre S/ 65,840.00 S/ 74,561.00 S/ 60,780.00
Diciembre S/ 70,852.00 S/ 80,545.00 S/ 48,785.00
Total S/ 638,119.00 S/ 822,934.00 S/ 563,360.00 S/ 487,017.00

Nota. Elaboracion propia en base a los datos extraido de la empresa ECOARI Distribuciones

6. Analisis Detallado de la Estructura de Cartera
El andlisis de la estructura de cartera de ECOARI Distribuciones abarca un periodo de
cuatro anos (2020-2023) y revela tendencias significativas en el comportamiento de las
ventas mensuales y anuales. A continuacion, se presenta un analisis exhaustivo que identifica

patrones, desafios y oportunidades estratégicas basadas en los datos proporcionados.
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1. Tendencias Anuales y Mensuales
a. Tendencia Anual:

e 2020-2021: Se observo un incremento sustancial en las ventas anuales,
pasando de S/ 638,119.00 en 2020 a S/ 822,934.00 en 2021. Este crecimiento
puede atribuirse a factores como la expansion de la cartera de clientes,
mejoras en las estrategias de ventas o una mayor demanda de productos.

e 2021-2022: Hubo una disminucion notable en las ventas anuales,
descendiendo a S/ 563,360.00 en 2022. Esta caida podria estar relacionada
con factores externos como cambios en el mercado, competencia
intensificada, o posibles interrupciones en la cadena de suministro.

e 2022-2023: Las ventas continuaron disminuyendo a S/ 487,017.00 en 2023,
aunque a un ritmo menor comparado con el descenso anterior. Esta
estabilizacion sugiere que la empresa pudo haber implementado algunas
estrategias de mitigacion que amortiguaron la caida, aunque la tendencia
general sigue siendo negativa.

b. Variaciones Mensuales:

o Picos de Ventas:

o Mayo y Julio: Estos meses mostraron consistentemente altos niveles de
ventas en diferentes afios. Por ejemplo, en 2020, mayo alcanzo6 S/
68,574.00 y julio S/ 85,790.00; en 2021, julio fue atin més alto con S/
125,830.00. En 2023, abril y mayo también reflejaron ventas superiores.

o Causas Potenciales: Los picos podrian estar vinculados a factores
estacionales, como el aumento de la demanda durante temporadas
especificas, campanas promocionales intensivas, o lanzamientos de

nuevos productos que atraen mayor atencioén del mercado.
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e Caidas de Ventas:

o Agosto y Septiembre: Estos meses presentaron consistentemente bajos
niveles de ventas. Por ejemplo, en 2020, septiembre fue particularmente
bajo con S/ 40,230.00, y en 2023, agosto cayo a S/ 42,324.00.

o Causas Potenciales: Las caidas podrian deberse a factores como
disminuciones estacionales de la demanda, problemas logisticos, o falta de
campafias de marketing efectivas durante estos meses.

2. Analisis de la Volatilidad y Estabilidad
La variabilidad en las ventas mensuales indica una alta volatilidad en el
rendimiento de ECOARI Distribuciones. La fluctuacion significativa entre meses
sugiere que la empresa enfrenta desafios para mantener un flujo de ventas constante.
Sin embargo, la tendencia hacia una estabilizacion en 2023, aunque con ventas
anuales en descenso, muestra una posible adaptacion a las condiciones cambiantes del
mercado.
Implicaciones:
 Volatilidad: La alta variabilidad mensual puede afectar la planificacion financiera
y operativa de la empresa, dificultando la gestion de inventarios y recursos
humanos de manera eficiente.
o Estabilidad Parcial: La reduccion de la tasa de disminucion en 2023 podria
indicar que las estrategias implementadas estan comenzando a surtir efecto,

aunque se requiere una evaluacion mas profunda para confirmar esta tendencia.
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3. Identificacion de Desafios y Oportunidades
a. Desafios Identificados:

e Disminucion General de Ventas: La caida de ventas anuales desde 2020
hasta 2023 es una sefial de alerta que requiere una investigacion detallada para
identificar las causas subyacentes.

e Meses con Bajo Rendimiento: Los meses de agosto y septiembre
recurrentemente presentan ventas bajas, lo que indica una necesidad de
estrategias especificas para estos periodos.

b. Oportunidades Estratégicas:

e Optimizacion de Campaiias de Marketing: Enfocar campanas de marketing
durante los meses de baja venta (agosto y septiembre) para estimular la
demanda y contrarrestar las caidas.

o Diversificacion de Productos: Introducir nuevos productos o mejorar los
existentes para atraer a diferentes segmentos de clientes y aumentar las ventas
durante todo el afio.

o Mejora de la Gestion de Inventarios: Implementar sistemas mas eficientes
para gestionar inventarios durante los picos y valles de ventas, asegurando una
respuesta agil a las demandas del mercado.

4. Recomendaciones Basadas en el Analisis
a. Implementacion de Estrategias de Estabilizacion:

e Promociones Temporales: Desarrollar promociones especificas para los
meses de baja venta, incentivando a los clientes a realizar compras durante
estos periodos.

o Fidelizacion de Clientes: Fortalecer programas de fidelizacion para mantener

una base de clientes constante y reducir la volatilidad en las ventas.
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b. Analisis de Factores Externos e Internos:

o Estudio de Mercado: Realizar un analisis mas profundo de las condiciones del
mercado y las preferencias de los clientes durante los meses de baja venta para
ajustar las estrategias de producto y marketing.

o Evaluacion de la Competencia: Analizar las estrategias de los competidores para
identificar oportunidades de diferenciacién y mejora.

c. Optimizacion de Procesos Internos:

o Capacitacion del Personal de Ventas: Mejorar las habilidades del equipo de
ventas para aumentar la eficacia en la captacion y retencion de clientes.

o Tecnologia y Automatizacion: Adoptar herramientas tecnologicas que faciliten la
gestion de ventas y el seguimiento del rendimiento, permitiendo una respuesta

mas rapida a las fluctuaciones del mercado.

1.7. Hipotesis
1.7.1. Hipdtesis general
Existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de la cartera de clientes de
la empresa ECOARI Distribuciones S.A.C. en el afio 2023
1.7.2. Hipotesis especifica
e Existe relacion entre la dimension de fiabilidad y la satisfaccion de la cartera de
clientes de la empresa ECOARI Distribuciones S.A.C. en el afio 2023
e Existe relacion entre la dimensién de seguridad y la satisfaccion de la cartera de
clientes de la empresa ECOARI Distribuciones S.A.C. en el afio 2023
e Existe relacion entre la dimensién de elementos tangibles y la satisfaccion de la

cartera de clientes de la empresa ECOARI Distribuciones S.A.C. en el afio 2023
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e Existe relacion entre la dimension de sensibilidad y la satisfaccion de la cartera de
clientes de la empresa ECOARI Distribuciones S.A.C. en el afio 2023
e Existe relacion entre la dimension de empatia y la satisfaccion de la cartera de

clientes de la empresa ECOARI Distribuciones S.A.C. en el afio 2023
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CAPITULO Il

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPQSITORIO DE

TESIS UCSM =@ DE SANTA MARIA

2. ASPECTOS METODOLOGICOS
2.1. Técnicas e instrumentos

2.1.1. Técnicas
De acuerdo con lo sefialado por Kerlinger y Lee (2000) las encuestas desempefian un
papel fundamental en la investigacion de naturaleza cuantitativa, al posibilitar la recoleccion

de informacion de forma ordenada y estructurada.

La metodologia aplicada en la investigacion consistio en la utilizacion de encuestas
como técnica principal, mientras que el instrumento empleado fue un cuestionario
estructurado. Ademas, se llevo a cabo una evaluacion rigurosa de la fiabilidad y validez de
dichos instrumentos. Para medir las variables del estudio, se disefiaron dos cuestionarios,
cada uno compuesto por items evaluados mediante una escala tipo Likert, lo cual permitid

estimar de manera precisa la situacion actual de los sujetos analizados.

2.1.2. Instrumentos

Los instrumentos para utilizar seran: la Encuestas:

El cuestionario para la calidad de servicio: El instrumento estuvo dirigido a los
clientes establecidos por la misma empresa ECOARI Distribuciones SAC
seleccionadas en la muestra, tuvo por finalidad conocer su percepcion sobre la calidad

de servicio del personal de preventa y post venta.

El cuestionario para la satisfaccion del cliente: El instrumento estuvo dirigido a los
clientes establecidos por la misma empresa ECOARI Distribuciones SAC
seleccionadas en la muestra para conocer su percepcion sobre la satisfaccion del

cliente.
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Tabla 3

Instrumento de la investigacién

Variable Técnica Instrumento
Calidad de servicio Encuesta Cuestionario
Satisfaccion del cliente Encuesta Cuestionario

Nota. Elaboracion propia en base a la investigacion

Respecto a la aplicacion del instrumento planteado y debido a la naturaleza del
negocio se aplicé hacia clientes que fueron atendidos en algun pedido por parte de la empresa

ECOARI, es decir que estén dentro de su cartera de clientes.

2.2.  Estructuras de los instrumentos

La presente investigacion se realizo principalmente a través de la recoleccion de
informacion primaria con la cual se podra elaborar los items para aplicar el instrumento. Se
realizaran encuestas presenciales y/o virtuales, con el fin de conocer el nivel de calidad de
servicio con la satisfaccion del cliente para el caso de la decisién de compra del mercado
Packing a nivel nacional. Creswell (2014) resalta la relevancia de elaborar encuestas que
estén bien estructuradas y formuladas de manera precisa con el fin de obtener informacion de
manera consistente e imparcial, se utilizo el juicio de expertos para reforzar la consistencia

del cuestionario, el jurado experto validador fue el siguiente:

Tabla 4

Juicio de expertos

Grado )
N° Nombre del Jurado DNI o Profesion
Académico
1 Javier Fernando Sanchez Carpio 44980059  Maestro Ingeniero Comercial
2 Ana Sofia Fernandez Vargas 72526260  Maestro Ingeniera Industrial
3 Roberto Alonso Neyra Barrionuevo 44093822  Maestro Ingeniero Comercial

Nota. Elaboracion propia en base al juicio de expertos de la encuesta
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Para obtener el resultado de la investigacion, esta se apoy6 con el desarrollo del marco
conceptual y marco tedrico, donde se observan las distintas herramientas para poder sacar la

informacion obtenida.

2.3.  Campo de verificacion
Babbie (2016) subraya la significacion de elegir una muestra que sea representativa y
apropiada para asegurar la obtencion de resultados validos y fiables en el contexto de la

investigacion social.

Grupo de personas de las cuales se obtuvo. Es decir, la poblacion que dio su opinién

para cumplir nuestros objetivos de investigacion. Entonces la poblacion estara segmentada

por:
o Total, de cartera de clientes de la Empresa ECOARI Distribuciones SAC
o Personas naturales y juridicas

2.3.1. Ambito

Empresa ECOARI Distribuciones S.A.C.

2.3.2. Temporalidad

El periodo de la elaboracion de la investigacion es de 6 meses, durante el afio 2023

2.3.3. Unidades de estudio
a) Universo
Total, de clientes de la empresa ECOARI al 2023, que son 181 clientes, los cuales

tienen las siguientes caracteristicas de aporte a la empresa:
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Segmento por  Categoria ~ Variacién de Cartera Descripcion Numero
Monto de de de
Compra Producto Clientes
Clientes de Cajas de Clientes Compran més de 10,000 soles 15 clientes
Alto Valor Carton Diversificados en varios tipos de productos,
(mas de (Compran 3 0 mas incluidas cajas de cartén
$/10,000) tipos de productos)
Clientes Concentrados Compran méas de 10,000 soles 10 clientes
(Compran 2 tipos de en cajas de carton y otro
productos) producto
Bolsasde  Clientes Compran més de 10,000 soles 10 clientes
Papel Diversificados en varios tipos de productos,
incluidas bolsas de papel
Clientes Concentrados =~ Compran més de 10,000 soles 5 clientes
en bolsas de papel y otro
producto
Sacos Clientes Compran més de 10,000 soles 10 clientes
Industriales Especializados solo en sacos industriales
(Compran 1 tipo de
producto)
Estuches Clientes Compran més de 10,000 soles 5 clientes
de Especializados solo en estuches de cartulina
Cartulina
Clientes de Cajas de Clientes Compran entre 5,000 y 20 clientes
Valor Medio Carton Diversificados 10,000 soles en varios tipos
(S/5,000 - de productos, incluidas cajas
S/10,000) de carton
Clientes Concentrados Compran entre 5,000 y 10 clientes
10,000 soles en cajas de
carton y otro producto
Bolsas de Clientes Compran entre 5,000 y 10 clientes
Papel Diversificados 10,000 soles en varios
productos, incluidas bolsas de
papel
Clientes Concentrados Compran entre 5,000 y 10 clientes
10,000 soles en bolsas de
papel y otro producto
Sacos Clientes Compran entre 5,000 y 10 clientes
Industriales Especializados 10,000 soles solo en sacos
industriales
Estuches Clientes Compran entre 5,000 y 5 clientes
de Especializados 10,000 soles solo en estuches
Cartulina de cartulina
Clientes de Cajas de Clientes Compran menos de 5,000 15 clientes
Bajo Valor Carton Diversificados soles en varios tipos de
(menos de productos, incluidas cajas de
S/5,000) carton
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Clientes Concentrados  Compran menos de 5,000 11 clientes
soles en cajas de cartén y otro
producto
Bolsasde  Clientes Compran menos de 5,000 10 clientes
Papel Diversificados soles en varios tipos de
productos, incluidas bolsas de
papel
Clientes Concentrados Compran menos de 5,000 15 clientes

soles en bolsas de papel y
otro producto

Sacos Clientes Compran menos de 5,000 5 clientes
Industriales Especializados soles solo en sacos
industriales
Estuches Clientes Compran menos de 5,000 5 clientes
de Especializados soles solo en estuches de
Cartulina cartulina
b) Muestra

No existe muestra, se tomara el instrumento al 100% de clientes de la cartera de la

empresa ECOARI al 2023

2.4. Estrategia de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos primarios se realizé encuestas virtuales y presenciales, la
herramienta que se utilizara para llevar a cabo estas encuestas serd Google forms. En total se
realizaran 180 encuestas y un formato de encuesta con las mismas preguntas impreso para el
caso de las encuestas presenciales. Las encuestas estuvieron relacionadas a nuestras variables
dependientes e independientes, teniendo en cuenta el cuadro del Anexo XX donde muestra
como se operativizaron los indicadores, creando asi los items que midieron la percepcion de
la distribuidora ECOARI en la provincia de Arequipa. De Vaus (2013) argumenta que la
incorporacion de diversos métodos de recopilacion de datos, tanto en linea como en formato
impreso, puede potenciar la amplitud y representatividad de la muestra en estudios de

encuestas.
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2.5.  Procesamiento de informacion

Para el procesamiento de informacion se utilizd métodos estadisticos, los cuales se
emplearon para mostrar los datos de los resultados mediante tablas y graficos, y por otra parte
se utilizo la prueba de correlacion y de normalidad para lograr concretar los objetivos
planteados en la investigacion. para poder obtener la fiabilidad de la investigacion se utilizo
Alpha de Cronbach

K
K 2 ‘7}21-

(o)

o =

El alfa de Cronbach es una medida estadistica comunmente utilizada como medida de
la consistencia interna o confiabilidad (usando una escala Likert) de un instrumento
psicométrico. Cuantifica el grado en que un conjunto de variables o items mide aspectos
subyacentes unicos y unidimensionales de un individuo mediante un cuestionario. Este
coeficiente de confiabilidad fue propuesto por Lee (Cronbach, 1951).

Prueba de normalidad

Se utilizo la prueba de normalidad de Kolmogoérov-Smirnov, por tratarse de una

poblacién mayor a 50 encuestados

KS§ = max,|F, (x) — F,(x)|

La Prueba de Kolmogoérov-Smirnov es un método estadistico empleado para evaluar
si un conjunto de datos sigue una distribucion normal. Esta prueba es no paramétrica, lo que
implica que no asume una distribucion especifica para los datos que se estan examinando y
no requiere ninguna suposicion previa sobre la forma de la distribucion.

Prueba de correlacion

Una vez que se determind que los datos recolectados son de una distribucion no

paramétrica, se realizd la prueba de correlacién Rho de Spearman
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Rho Spearman

62 D’

" =1_n(n2—1)

Se trata de un método no paramétrico utilizado para evaluar la relacion entre dos
variables. La prueba de correlacion de rango de Spearman no hace suposiciones acerca de
como estan distribuidos los datos.

Abreviando, por tratarse de una investigacion de tipo cuantitativa se utilizaron
pruebas estadisticas de fiabilidad, normalidad e inferenciales para la comprobaciéon de la

hip6tesis general e hipétesis especificas de la investigacion.
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CAPITULO IlI
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3. RESULTADOS

La encuesta se llevo a cabo con el objetivo de obtener informacion valiosa sobre la
Calidad de Servicio y su Relacion con la Satisfaccion de los Clientes en la Empresa ECOARI
Distribuciones, Arequipa 2023. Se disefid cuidadosamente para garantizar que las preguntas
fueran claras, concisas y relevantes para el tema. La encuesta constaba de 37 preguntas que
abarcaban varios aspectos de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Las
preguntas se disefiaron para ser directas y faciles de entender, evitando cualquier sesgo que
pudiera influir en las respuestas de los encuestados. La encuesta se aplico a 180 participantes.
Se utiliz6 una combinacion de métodos en linea y presenciales para llegar a una amplia gama
de participantes. Los participantes fueron seleccionados al azar para garantizar que los

resultados de la encuesta fueran representativos de la poblacién objetivo.

Los resultados de la encuesta proporcionaron informacién valiosa sobre la calidad del
servicio y la satisfaccién del cliente en la Empresa ECOARI Distribuciones. Los datos

recopilados se analizaron cuidadosamente para identificar tendencias y patrones.

3.1. Fiabilidad

Tabla 6

Resumen del procesamiento

N %
Casos Valido 181 100,0
Excluido? 0 0
Total 181 100,0

Nota. Extraido del SPSS en base a la encuesta
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Todos los 181 casos, que representan el 100,0%, fueron considerados validos. No
hubo casos excluidos, lo que representa un 0% del total. Por lo tanto, se trabajo con la
totalidad de los casos disponibles para el analisis, sin excluir ningun dato.

Tabla 7

Fiabilidad de instrumento

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,852 37

Nota. Extraido del SPSS en base a la encuesta

Se realizaron estadisticas de fiabilidad para evaluar la consistencia interna de un
conjunto de items. Utilizando el coeficiente Alfa de Cronbach, se obtuvo un valor de 0,852
para un total de 37 elementos. Un Alfa de Cronbach de 0,852 es considerado como un valor
alto, lo que indica una buena consistencia interna entre los items evaluados. Por lo general, un
coeficiente superior a 0,7 es considerado aceptable. Por ende, los 37 elementos presentaron

una coherencia y fiabilidad adecuadas en las mediciones.
3.2.  Resultados descriptivos

3.2.1. Descripcion de la poblacion

Tabla 8
Sexo
Cuenta de Sexo
Femenino 38%
Masculino 62%

100%

Nota. Elaboracion propia en base a la encuesta de dicha investigacién

En la Tabla 8, se muestran los resultados en cuanto al género de los encuestados,

destacando que el 62% corresponde al género masculino y el 38% al género femenino. Estos
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porcentajes indican la proporcion de participantes de cada género en la muestra de la

encuesta.

Tabla 9

Rango de edad

Edad Cuenta de Rango de edad
18-25 15%

26-35 32%

36-45 19%

46-55 30%

56-65 3%

100%

Nota. Elaboracion propia en base a la encuesta de dicha investigacion

En la Tabla 9, se exponen los resultados que describen los rangos de edad de los
encuestados. Se destaca que el 15% se encuentra en el rango de edad de 18 a 25 afios, el 3%
en el rango de 26 a 35 afios, el 19% en el rango de 36 a 45 afios, el 30% en el rango de 46 a
55 afios, y el 32% en el rango de 56 a 65 afios. Estos porcentajes reflejan la distribucion de

edades de los participantes en la encuesta.

Tabla 10

Frecuencia de pedidos en ECOARI Distribuciones

Cuenta de Cuantas veces ha realizado
pedidos en ECOARI Distribuciones

1 - 3 veces 29%
4 - 6 veces 48%
7 veces a mas 24%

100%

Nota. Elaboracion propia en base a la encuesta de dicha investigacion

En la Tabla 10, se muestran los resultados sobre la frecuencia con la que los
encuestados han realizado pedidos en ECOARI Distribuciones. Se destaca que el 62% ha

realizado pedidos de 1 a 3 veces, el 48% de 4 a 6 veces, y el 24% ha realizado pedidos 7
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veces 0 mas. Es importante senalar que la suma de estos porcentajes puede necesitar ajustes,

ya que algunos encuestados podrian haber seleccionado multiples categorias de frecuencia.

Tabla 11

Frecuencia de compra segun su tipo de producto

Cuenta de Que tipo de producto
compra realiza en ECOARI

Bandejas y derivados de carton 3%
Suministro de cajas 64%
Suministros para empaques de comestibles 20%
Suministros para packing agricola 13%
100%

Nota. Elaboracion propia en base a la encuesta de dicha investigacion

En la Tabla 11, se exhiben los resultados acerca del tipo de productos que los
encuestados compran en ECOARI. Se destaca que el 3% realiza compras de bandejas y
derivados de carton, el 64% adquiere suministros de cajas, el 20% compra suministros para

empaques de comestibles, y el 13% realiza compras de suministros para el packing agricola.

Tabla 12

Actividad econémica

Cuenta de ¢Ddnde desarrolla
su actividad econémica?

Dentro de Arequipa Metropolitana 51%
Fuera de Arequipa (capital) 2%
Fuera de Arequipa (provincias) 32%
Zonas rurales de Arequipa 15%
100%

Nota. Elaboracion propia en base a la encuesta de dicha investigacion

En la Tabla 12, se proporcionan los resultados sobre el lugar donde los encuestados
desarrollan su actividad econémica. Se destaca que el 51% lo hace dentro de Arequipa

Metropolitana, el 2% fuera de Arequipa (capital), el 32% fuera de Arequipa (provincias) y el

15% en zonas rurales de Arequipa.
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Tabla 13

Tipo de empresa

Cuenta de Que tipo de
empresa lidera

Emprendimiento informal 18%
Persona juridica (SRL SAC EIRL SA) 46%
RUS (Régimen Unico simplificado) 36%

100%

Nota. Elaboracion propia en base a la encuesta de dicha investigacion

En la Tabla 13, se muestran los resultados que indican el tipo de empresa liderado por
los encuestados. Se destaca que el 18% corresponde a emprendimientos informales, el 46% a
personas juridicas (como SRL, SAC, EIRL, SA), y el 36% a empresas bajo el Régimen Unico

Simplificado (RUS).

3.2.2. Variable Calidad de Servicio
3.2.2.1.Dimensioén de Fiabilidad

Figura 6

Dimension Fiabilidad

100% - 90% 84
90% - Muy en 0
80% - desacuerdo 80%

70%

70% - Algo en ’
60% - desacuerdo 60%

0,
50% - ® Ni de acuerdo ni S0%
40% - en desacuerdo 40%
30% - m Algo de acuerdo 30%
20% - 20%
10% ® Muy de acuerdo 10%
0% - 0%
Fiabilidad Fiabilidad

Nota. Elaboracion propia en base a la encuesta de dicha investigacion

En la figura 6, se revela la percepcion de los encuestados con respecto a la dimension

de "Fiabilidad". Se destaca que ningln porcentaje de respuestas se encuentra en la categoria
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"muy en desacuerdo". El 6% de los encuestados indicé estar algo en desacuerdo, mientras
que el 11% se posicionod en una posicion neutral, ni de acuerdo ni en desacuerdo. Ademas, el
43% manifesto estar algo de acuerdo, y el 41% indicé estar muy de acuerdo con la dimension
de Fiabilidad. En conjunto, se observa un alto nivel de percepcion de fiabilidad, con un total
del 84%.

3.2.2.2. Dimension de Seguridad

Figura 7

Dimensidn seguridad

100% 0% — 90% 84
11% o
90% - — Muy en 80%
desacuerdo
80% - 70%
0f -
70% ,:Igo en | 60%
60% - esacuerdo
50%
50% - m Ni de acuerdo ni
40% - en desacuerdo 40%
30%
30% - m Algo de acuerdo ’
20% - 20%
10% - ® Muy de acuerdo | 10%
0% - 0%
Seguridad Seguridad

Nota. Elaboracion propia en base a la encuesta de dicha investigacion

En la figura 7, se presenta la percepcion de los encuestados en relacion con la
dimensién de "Seguridad". Se destaca que ningln porcentaje de respuestas se encuentra en la
categoria "muy en desacuerdo". El 11% de los encuestados indico estar algo en desacuerdo,
mientras que el 2% se situd en una posicion neutral, ni de acuerdo ni en desacuerdo. Ademas,
el 43% manifesto estar algo de acuerdo, y el 44% indicé estar muy de acuerdo con la
dimensién de Seguridad. En conjunto, se observa un elevado nivel de percepcion de

seguridad, con un total del 84%.
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3.2.2.3. Dimensién de Elementos Tangibles

Figura 8

Dimension Elemento tangible

100% 0% ———— 90% Z/g
g 11% 80% ’
90% - — Muy en
80% desacuerdo 70%
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40% - en desacuerdo 30%
30% - H Algo de acuerdo 20%
0f -
20% 10%
10% -
Oo/o ® Muy de acuerdo 0%
0 - Elementos
Elementos Tangibles Tangibles

Nota. Elaboracion propia en base a la encuesta de dicha investigacién

En la figura 8, se muestra la percepcion de los encuestados en relacion con la
dimension de "Elementos Tangibles™. Destaca que ningun porcentaje de respuestas se
encuentra en la categoria "muy en desacuerdo™. El 11% de los encuestados esté algo en
desacuerdo, y el 13% se sitla en una posicion neutral, ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Ademas, el 46% indico estar algo de acuerdo, y el 30% manifesto estar muy de acuerdo con
la dimension de Elementos Tangibles. En conjunto, se observa un nivel significativo de

percepcion positiva respecto a los elementos tangibles, con un total del 79%.
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3.2.2.4. Dimensioén de Sensibilidad

Figura 9

Dimension Sensibilidad

0,
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0% acuerdo
0 0%
Sensibilidad Sensibilidad

Nota. Elaboracidn propia en base a la encuesta de dicha investigacion

En la figura 9, se presenta la percepcion de los encuestados en relacion con la
dimensién de "Sensibilidad". Es notable que ningln porcentaje de respuestas se encuentra en
la categoria "muy en desacuerdo". Un 7% de los encuestados esta algo en desacuerdo,
mientras que el 3% se sitda en una posicidn neutral, ni de acuerdo ni en desacuerdo. Ademas,
el 58% indico estar algo de acuerdo y el 32% manifesto estar muy de acuerdo con la
dimensién de Sensibilidad. En conjunto, se observa un alto nivel de percepcion de

sensibilidad, con un total del 83%.
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3.2.2.5. Dimensién de Empatia

Figura 10

Dimension Empatia

100% - 100% 86
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0% - 0%

Empatia Empatia

Nota. Elaboracion propia en base a la encuesta de dicha investigacion

En la figura 10, se evidencia la percepcion de los encuestados en relacion con la
dimension de "Empatia”. Se destaca que ningun porcentaje de respuestas se encuentra en las
categorias "muy en desacuerdo” ni "algo en desacuerdo”. Un 3% se sitda en una posicion
neutral, ni de acuerdo ni en desacuerdo, mientras que el 61% indico estar algo de acuerdo y el
35% manifesto estar muy de acuerdo con la dimension de Empatia. En general, se observa un

elevado nivel de percepcion de empatia, con un total del 86%.
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3.2.3. Variable Satisfaccion del cliente
3.2.3.1. Dimension de Calidad Funcional percibida

Figura 11

Dimension Calidad funcional
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Nota. Elaboracidn propia en base a la encuesta de dicha investigacion

En la figura 11, se presenta la percepcion de los encuestados con respecto a la
dimensién de "Calidad Funcional Percibida". Se destaca que ningln porcentaje de respuestas
se encuentra en la categoria "muy en desacuerdo", mientras que un 3% esta algo en
desacuerdo y otro 3% se situa en una posicién neutral, ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Ademas, el 56% de los encuestados indic6 estar algo de acuerdo, y el 39% manifesto estar
muy de acuerdo con la dimension de Calidad Funcional Percibida. En conjunto, se observa un

alto nivel de percepcion de calidad funcional, con un total del 86%.
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3.2.3.2. Dimensién de Calidad Técnica percibida

Figura 12

Dimension Calidad técnica percibida
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Nota. Elaboracion propia en base a la encuesta de dicha investigacion

En la figura 12, se evidencia la percepcion de los encuestados con respecto a la
dimension de "Calidad Técnica Percibida". Se destaca que ningun porcentaje de respuestas se
encuentra en las categorias "muy en desacuerdo” y solo un 1% esta algo en desacuerdo. Un
2% de los encuestados se sitlia en una posicion neutral, ni de acuerdo ni en desacuerdo,
mientras que el 46% se encuentra algo de acuerdo y el 52% se muestra muy de acuerdo con la
dimension de Calidad Técnica Percibida. En general, se aprecia un alto nivel de percepcion

de calidad técnica, con un total del 90%.
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3.2.3.3. Dimensién de Valor percibido

Figura 13
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Nota. Elaboracion propia en base a la encuesta de dicha investigacion

En la figura 13, se presenta la evaluacion de los encuestados en relacion con la
dimension de "Valor Percibido”. Es notable que no se registra ningun porcentaje de respuestas
en las categorias "muy en desacuerdo” ni "algo en desacuerdo™. Un 2% de los encuestados se
encuentra neutral, ni de acuerdo ni en desacuerdo, mientras que el 71% indico estar algo de
acuerdo y el 26% manifesto estar muy de acuerdo con la dimension de Valor Percibido. En

conjunto, se observa un alto nivel de percepcion de valor, con un total del 85%.
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3.2.3.4. Dimensién de Confianza

Figura 14

Dimension confianza

100% - 100% 89
90% - Muy en 90% v
80% | desacuerdo 80%

70% - Algo en 70%
60% - desacuerdo 0%
50% - m Ni de acuerdo ni 50%
140% en desacuerdo 40%
30% - m Algo de acuerdo 30%
20% - 20%
10% - = Muy de acuerdo 10%

0% - 0%

Confianza Confianza

Nota. Elaboracion propia en base a la encuesta de dicha investigacion

En la figura 14, se presenta la percepcion de los encuestados con respecto a la
dimension de "Confianza™. De manera notable, no se registra ningln porcentaje de respuestas
en la categoria "muy en desacuerdo" ni "algo en desacuerdo™. Un 2% de los encuestados
indico estar neutral, ni de acuerdo ni en desacuerdo, mientras que el 53% expreso estar algo
de acuerdo, y el 45% manifestd estar muy de acuerdo con la dimension de Confianza. En

conjunto, se observa un alto nivel de confianza, con un total del 89%.
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3.2.3.5. Dimensién de Expectativas

Figura 15
Dimensidn Expectativas
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Nota. Elaboracion propia en base a la encuesta de dicha investigacién
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La figura 15 muestra la percepcion de los encuestados en relacion con la dimension de

"Expectativas”. Se destaca que el 0% esta muy en desacuerdo, otro 0% esta algo en

desacuerdo, un 2% no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo, mientras que el 61% esta

algo de acuerdo y el 37% estd muy de acuerdo. En resumen, la suma total de respuestas

positivas relacionadas con las expectativas es del 87%.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPQSITORIO DE
TESIS UCSM

DE SANTA MARIA

3.2.4. Tablas cruzadas de los datos descriptivos con las variables

Tabla 14

Edad y calidad de servicio

Calidad de Servicio Total
Ni de acuerdo
Muy en Algo en nien Algode Muy de
desacuerdo desacuerdo desacuerdo  acuerdo acuerdo
Edad 18-25 Recuento 0 4 24 0 0 28
% dentro 0,0% 14,3% 85,7% 0,0% 0,0% 100,0%
de Edad
26-35 Recuento 3 0 52 1 2 58
% dentro 5,2% 0,0% 89,7% 1,7% 34% 100,0%
de Edad
36-45 Recuento 0 1 5 0 29 35
% dentro 0,0% 2,9% 14,3% 0,0% 82,9% 100,0%
de Edad
46-55 Recuento 1 0 53 0 1 55
% dentro 1,8% 0,0% 96,4% 0,0% 1,8% 100,0%
de Edad
56-65 Recuento 0 0 5 0 0 5
% dentro 0,0% 0,0% 100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
de Edad
Total Recuento 4 5 139 1 32 181
% dentro 2,2% 2,8% 76,8% 0,6% 17,7%  100,0%
de Edad

Nota. Elaboracion propia en base a la encuesta de dicha investigacion

En el analisis realizado sobre la percepcion de la calidad de servicio por parte de los

clientes de ECOARI Distribuciones en Arequipa durante el afio 2023, se encontraron

resultados significativos al estudiar la relacion entre la edad de los clientes y sus opiniones.

En la tabla cruzada con distintos grupos de edad (18-25, 26-35, 36-45, 46-55, y 56-65

afios), se destaca que la mayoria de los encuestados en todos los grupos expresaron una

percepcion neutral (entre "Ni de acuerdo ni en desacuerdo™) respecto a la calidad de servicio

proporcionada por la empresa. Sin embargo, se observaron diferencias notables entre los

grupos de edad.
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El grupo de clientes de 36-45 afios se distinguid por presentar una marcada tendencia
hacia una valoracion positiva, donde una gran proporcion de encuestados manifesto sentirse
"Muy de acuerdo™ con la calidad de servicio ofrecida por ECOARI Distribuciones,

representando un porcentaje significativo del 82.9% en este grupo.

Contrariamente, otros segmentos de edad mostraron una distribucion méas uniforme en
sus opiniones, con la mayoria de los encuestados inclindndose hacia una percepcion neutral

en la escala de calidad de servicio.

Destaca especialmente que el grupo de 26-35 afios constituyé la mayor parte de la
muestra, representando el 32% del total de encuestados. Sin embargo, su distribucion de
opiniones sobre la calidad del servicio se mantuvo mayormente neutra, con un 89.7%

manifestando una posicién intermedia.

En resumen, la mayoria de los clientes de ECOARI Distribuciones parecen haber
tenido una percepcion neutral sobre la calidad de servicio. No obstante, el grupo de edad de
36-45 afos se destaco por mostrar una inclinacion considerable hacia una valoracion positiva
en comparacion con otros segmentos etarios. Estos resultados resaltan la importancia de
considerar las preferencias y expectativas de diferentes grupos demograficos al abordar

estrategias de mejora en la calidad de servicio.
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Tabla 15

Tipo de empresa y calidad de servicio

Calidad de Servicio Total
Ni de
acuerdo ni
Muy en Algo en en Algo de Muy de
desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
Tipode Emprendi Recuento 0 2 26 1 3 32
empresa miento % dentro de 0,0% 6,3% 81,3% 3,1% 9,4% 100,0
informal  Tipo de %
empresa
Persona Recuento 1 1 54 0 27 83
Juridica % dentro de 1,2% 1,2% 651% 0,0 32,5% 100,0
(SRL SAC Tipo de %
EIRL SA) empresa
RUS Recuento 3 2 59 0 2 66
(Régimen % dentro de 4.5% 3,0% 89,4% 0,0% 3,0% 100,0
anico Tipo de %
simplificad empresa
0)
Total Recuento 4 5 139 1 32 181
% dentro de 2,2% 2,8% 76,8% 0,6% 17,7% 100,0
Tipo de %
empresa

Nota. Elaboracion propia en base a la encuesta de dicha investigacion

En el analisis de la percepcion de la calidad de servicio segun el tipo de empresa en
ECOARI Distribuciones en Arequipa durante el afio 2023, se observan patrones significativos

al examinar las opiniones de los clientes en relacion con la estructura legal de las empresas.

Los resultados muestran que la mayoria de los encuestados pertenecientes a diferentes
tipos de empresas expresaron una percepcion neutra (categoria "Ni de acuerdo ni en
desacuerdo™) en cuanto a la calidad de servicio proporcionada por ECOARI Distribuciones.
Sin embargo, se identificaron variaciones notables entre los distintos tipos de estructuras

empresariales.

El grupo de empresas bajo el régimen RUS (Régimen Unico Simplificado) se

caracterizo por tener la mayor proporcion de clientes que manifestaron una percepcion neutra
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en cuanto a la calidad de servicio, representando un significativo 89.4% de los encuestados en

esta categoria.

Por otro lado, las empresas constituidas como Persona Juridica (SRL, SAC, EIRL,
SA) exhibieron un patron mas diverso en sus opiniones. Aproximadamente el 65.1% de los
clientes en esta categoria expresaron una percepcion neutral, mientras que el 32.5% mostro
una clara satisfaccion ("Muy de acuerdo™) con la calidad de servicio ofrecida por ECOARI

Distribuciones.

En contraste, el grupo de Emprendimientos Informales exhibié una diversidad en sus
opiniones, aungue la mayoria (81.3%) se situo en la categoria de percepcion neutra, seguida

por un 9.4% que expreso un alto grado de satisfaccion.

A pesar de que la mayoria de los clientes de las tres categorias empresariales
mantuvieron una postura neutral hacia la calidad de servicio, destaca la tendencia de mayor
satisfaccion en las empresas constituidas como Persona Juridica (SRL, SAC, EIRL, SA),

seguidas por los emprendimientos informales y, finalmente, el grupo bajo el régimen RUS.

Estos hallazgos enfatizan la importancia de considerar las necesidades y expectativas
especificas de cada tipo de empresa al desarrollar estrategias destinadas a mejorar la calidad
de servicio, reconociendo que las percepciones pueden variar significativamente segun la

estructura legal de la empresa con la que interacttan los clientes.
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Nota. Elaboracion propia en base a la encuesta de dicha investigacion
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La Figura 16 presenta un analisis de la percepcion de la calidad de servicio y sus
dimensiones en la empresa ECOARI Distribuciones, Arequipa 2023. Esta se desglosa en
cinco categorias: Fiabilidad, Seguridad, Elementos Tangibles, Sensibilidad y Empatia. Los
resultados estan representados en términos porcentuales y categorizados en cinco niveles de
acuerdo: Muy de acuerdo, Algo de acuerdo, Ni de acuerdo ni en desacuerdo, Algo en

desacuerdo y Muy en desacuerdo.

En la dimension de Fiabilidad, se observa una tendencia hacia el acuerdo, con un
porcentaje significativo de respuestas que oscilan entre el 40% y 47% en 'Muy de acuerdo’,
destacando un compromiso percibido con el cumplimiento de promesas y la precision en la

entrega de servicios.

En cuanto a la Seguridad, la mayoria de los encuestados muestran una alta confianza,
con un 57% que se muestra 'Muy de acuerdo' en P6, lo que sugiere una percepcion positiva

de la seguridad del servicio proporcionado.

Los Elementos Tangibles, que se refieren a la presencia fisica y la concrecion del
servicio, presentan una variacion considerable, con un notable 77% en 'Muy de acuerdo' en

P11, indicando una excelente impresion de los aspectos fisicos del servicio.

La Sensibilidad, relacionada con la capacidad de respuesta y atencion al cliente,
muestra una fuerte inclinacion hacia la satisfaccién con un 76% de 'Muy de acuerdo' en P13,

sefialando una percepcidn favorable hacia la agilidad y la atencion personalizada.

Finalmente, en la dimension de Empatia, se destaca una alta empatia percibida, con un
59% de 'Muy de acuerdo' en P18, reflejando una fuerte conexion emocional y entendimiento

hacia los clientes.
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Figura 17

Calidad de servicio y sus indicadores
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Nota. Elaboracion propia en base a la encuesta de dicha investigacion
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La Figura 17 presenta la evaluacién de diversos indicadores de la calidad de servicio
en la empresa ECOARI Distribuciones, Arequipa 2023. La representacion grafica muestra la
distribucion de respuestas de los encuestados categorizadas en cinco niveles de acuerdo.

El cumplimiento de lo prometido muestra un balance con un 52% de los encuestados
indicando 'Muy de acuerdo’, lo cual sugiere una percepcion positiva de la fiabilidad de la
empresa en términos de cumplir con sus compromisos.

El interés por resolver los problemas se destaca con un 47% de ‘Muy de acuerdo’, lo
que refleja una valoracion favorable hacia la proactividad y resolucion de inconvenientes por
parte de la empresa.

La realizacion de un buen servicio a la primera presenta un resultado equilibrado, con
un 44% en 'Muy de acuerdo’, indicando una buena impresion inicial del servicio ofrecido.

El comportamiento confiable de los colaboradores y la amabilidad de los mismos
reciben una alta valoracion, con un 57% en ‘Muy de acuerdo' respectivamente, lo que denota
una actitud percibida como positiva y de confianza hacia el personal.

La seguridad de los clientes y el nivel de conocimiento de los colaboradores también
reciben una calificacion alta, con un 57% y 42% de 'Muy de acuerdo' respectivamente,
sugiriendo que los clientes se sienten seguros y bien informados.

Las instalaciones atractivas y las plataformas virtuales presentan un porcentaje
considerable de aprobacion, con un 42% de 'Muy de acuerdo' en ambas categorias, lo que
podria indicar una infraestructura y presencia en linea que satisface las expectativas de los
clientes.

Los empleados con apariencia pulcra y los elementos materiales atractivos tienen una
menor percepcion de acuerdo, con un 77% Yy 38% en 'Muy de acuerdo’, lo que podria sefialar

areas de oportunidad para mejoras.
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La realizacion de un servicio rapido y la disponibilidad de ayuda de los colaboradores
resaltan con un 76% y 43% en 'Muy de acuerdo’, destacando la eficiencia y accesibilidad del
servicio.

La atencion individualizada y los horarios de atencion convenientes tienen un alto
grado de aprobacion, con un 57% Yy 77% en 'Muy de acuerdo’, indicando un servicio
personalizado y adaptable a las necesidades de los clientes.

Finalmente, la preocupacién y comprension de las necesidades de los clientes son
altamente valoradas, con un 52% y 59% de '‘Muy de acuerdo’, lo que demuestra una fuerte
orientacion al cliente por parte de la empresa.

Tabla 16

Edad y satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente Total
Ni de
acuerdo ni
Muy en Algo en en Algode Muy de
desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
Edad 18-25 Recuento 0 2 1 25 0 28
% dentro 0,0% 7,1% 3,6% 89,3% 0,0% 100,0%
de Edad
26-35 Recuento il 2 1 47 7 58
% dentro 1,7% 3,4% 1,7% 81,0% 12,1% 100,0%
de Edad
36-45 Recuento 0 1 0 2 32 35
% dentro 0,0% 2,9% 0,0% 5,7% 91,4% 100,0%
de Edad
46-55 Recuento 0 0 1 20 34 55
% dentro 0,0% 0,0% 1,8% 36,4% 61,8% 100,0%
de Edad
56-65 Recuento 0 0 0 5 0 5
% dentro 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0%
de Edad
Total Recuento 1 5 3 99 73 181
% dentro 0,6% 2,8% 1,7% 54,7% 40,3% 100,0%
de Edad

Nota. Elaboracion propia en base a la encuesta de dicha investigacion
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En el analisis de la satisfaccion del cliente en relacion con su edad y la percepcion de
la calidad de servicio brindada por ECOARI Distribuciones en Arequipa durante el afio 2023,

se revelan patrones notables en las opiniones de los diferentes grupos etarios.

Para el grupo de clientes de 18 a 25 afios, se observa que el 89.3% expresé una
satisfaccion moderada ("Algo de acuerdo™) con la calidad de servicio, mientras que un 3.6%

mantuvo una postura neutral ("Ni de acuerdo ni en desacuerdo™).

Los clientes de 26 a 35 afios también presentaron una tendencia hacia la satisfaccion,
con un 81% manifestando estar "Algo de acuerdo™ con la calidad de servicio. Ademas, un

12.1% mostrd una alta satisfaccion (*Muy de acuerdo").

El grupo de clientes de 36 a 45 afios mostré una marcada satisfaccion, donde un

notable 91.4% indico estar "Muy de acuerdo™ con la calidad de servicio.

En cuanto a los clientes de 46 a 55 afios, se evidencid una inclinacién hacia un alto

nivel de satisfaccion, con el 61.8% indicando estar "Muy de acuerdo®.

Finalmente, para el grupo de clientes de 56 a 65 afios, todas las respuestas reflejaron
una satisfaccion maxima ("Muy de acuerdo™) con la calidad de servicio proporcionada por

ECOARI Distribuciones.

Estos hallazgos sugieren que, a medida que aumenta la edad de los clientes, se
observa una tendencia hacia niveles mas altos de satisfaccion con la calidad de servicio. Los
grupos de mayor edad, especialmente los clientes de entre 36 y 65 afios, presentan un
incremento significativo en su satisfaccion en comparacion con los grupos mas jovenes. Esta
informacidn resalta la importancia de considerar las preferencias y expectativas de diferentes
grupos etarios al desarrollar estrategias destinadas a mejorar la calidad de servicio para

segmentos especificos de clientes.
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Tabla 17

Tipo de empresa y satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente Total
Ni de
acuerdo ni
Muy en Algo en en Algo de Muy de
desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

Tipode Emprendi Recuento 1 1 0 26 4 32

empres miento % dentro 3,1% 3,1% 0,00 81,3% 12,5% 100,0

a informal de Tipo de %
empresa

Persona  Recuento 0 0 2 20 61 83
Juridica % dentro 0,0% 0,0% 24% 241% 73,5% 100,0
(SRL de Tipo de %
SAC empresa

EIRL

SA)

RUS Recuento 0 4 1 53 8 66
(Régimen % dentro 0,0% 6,1% 1,5% 80,3% 12,1% 100,0
Unico de Tipo de %
simplific empresa

ado)

Total Recuento 1 5 3 99 73 181
% dentro 0,6% 2,8% 1,7% 54,7% 40,3% 100,0
de Tipo de %
empresa

Nota. Elaboracion propia en base a la encuesta de dicha investigacion

En el analisis de la satisfaccion del cliente segun el tipo de empresa y su percepcion

sobre la calidad de servicio brindada por ECOARI Distribuciones en Arequipa durante el afio

2023, se identifican patrones interesantes en las opiniones de los distintos tipos de estructuras

empresariales.

En el grupo de Emprendimientos Informales, se observa una marcada predominancia

hacia una percepcion positiva sobre la calidad de servicio, donde el 81.3% de los encuestados

manifestod estar "Algo de acuerdo™ y un 12.5% indicé estar "Muy de acuerdo”.
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Por otro lado, las empresas constituidas como Persona Juridica (SRL, SAC, EIRL,
SA) presentaron una distribucion mas diversa en sus opiniones. Aproximadamente el 24.1%
de los clientes en esta categoria expresaron estar "Algo de acuerdo™, mientras que el 73.5%
manifesto una alta satisfaccion, indicando estar "Muy de acuerdo” con la calidad de servicio

proporcionada por ECOARI Distribuciones.

En contraste, el grupo de empresas bajo el Régimen Unico Simplificado (RUS)
mostro una preponderancia hacia una percepcion positiva, con un significativo 80.3%
indicando estar "Algo de acuerdo™ y un 12.1% manifestando una mayor satisfaccion,

calificando como "Muy de acuerdo™.

A pesar de que la mayoria de los clientes de los tres tipos de empresas expresaron una
satisfaccion general con la calidad de servicio, destaca la mayor inclinacion hacia una alta
satisfaccion en las empresas bajo la estructura de Persona Juridica, seguidas por los

emprendimientos informales y, finalmente, el grupo bajo el régimen RUS.

Estos hallazgos subrayan la importancia de considerar las percepciones y preferencias
variadas de los distintos tipos de estructuras empresariales al desarrollar estrategias
orientadas a mejorar la calidad de servicio, reconociendo que las opiniones pueden variar

significativamente segun la estructura legal de la empresa con la que interactdan los clientes.
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Figura 18

Satisfaccion del cliente y sus dimensiones
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Nota. Elaboracion propia en base a la encuesta de dicha investigacion
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La Figura 18 ilustra la distribucién porcentual de la satisfaccion del cliente en relacion
a diversas dimensiones de servicio en la empresa ECOARI Distribuciones, Arequipa 2023.
La satisfaccion del cliente se mide en términos de calidad funcional y técnica percibida, valor

percibido, confianza y expectativas.

La calidad funcional percibida, que se refiere a codmo los clientes evallan la utilidad y
el rendimiento del servicio, muestra una fuerte inclinacion hacia el acuerdo, con porcentajes
que oscilan entre el 55% y 65% en 'Muy de acuerdo' para los items P19 a P23. Esto sugiere

que los clientes tienen una percepcidn positiva de la eficacia del servicio proporcionado.

La calidad técnica percibida, que se relaciona con los aspectos técnicos y
especializados del servicio, destaca especialmente en el item P26 con un 81% de los clientes
expresando estar 'Muy de acuerdo', lo que indica una alta valoracién de la competencia

técnica de la empresa.

En términos de valor percibido, que evalla la relacién calidad-precio del servicio, los
resultados muestran una fuerte aprobacion con un 73% y 78% en ‘Muy de acuerdo’ en los
items P27 y P29 respectivamente, lo que refleja una percepcion favorable del valor obtenido

por el servicio recibido.

La confianza, que es crucial para la lealtad y la relacion a largo plazo con los clientes,
recibe la evaluacion mas alta con un 72% en 'Muy de acuerdo' en el item P32, indicando que

los clientes sienten seguridad y fiabilidad en la empresa.

Finalmente, las expectativas, que se refieren a la creencia previa del cliente sobre la
experiencia de servicio, presentan una valoracion positiva, con un 58% a 60% en 'Muy de
acuerdo' en los items P35 a P37, lo que demuestra que la empresa cumple o supera las

expectativas de sus clientes.
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Figura 19

Satisfaccion del cliente y sus indicadores
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Nota. Elaboracion propia en base a la encuesta de dicha investigacion
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La Figura 19 exhibe la distribucidn de la satisfaccion del cliente en relacién con
varios indicadores de servicio en la empresa ECOARI Distribuciones, Arequipa 2023. Se
presenta una gradacion de respuestas que varian desde ‘Muy de acuerdo’ hasta 'Muy en
desacuerdo’, lo que permite una apreciacion detallada de la satisfaccion del cliente en
distintas facetas del servicio.

El indicador de solucion satisfactoria de quejas recibe una valoracion positiva
significativa, con un 65% de los encuestados indicando estar ‘Muy de acuerdo’. Esto denota
una percepcion favorable hacia la gestion de quejas de la empresa.

El servicio esperado y el conocimiento de los intereses y necesidades de los usuarios
también reciben altas calificaciones, con un 59% y 55% de ‘Muy de acuerdo'
respectivamente, lo que refleja una alineacion entre las expectativas de los clientes y la
experiencia de servicio percibida.

La seguridad percibida y la percepcién de mejoras en el servicio ofrecido tienen un
59% de respuestas en 'Muy de acuerdo’, indicando que los clientes se sienten seguros y
reconocen mejoras continuas en el servicio.

La calidad de los servicios en linea es calificada como buena por un 79% en '‘Muy de
acuerdo', lo que sugiere una muy buena acogida de las soluciones digitales de la empresa.

La satisfaccion de las expectativas de los servicios prestados y la confianza alcanzan
un 81% y 73% de 'Muy de acuerdo’, lo que resalta la confianza y la satisfaccion general con
los servicios proporcionados.

Las tarifas atractivas y la calidad de servicio adecuada en funcion a las tarifas
presentan un 66% y 78% de 'Muy de acuerdo' respectivamente, sefialando una percepcion de

justicia en el precio en relacién a la calidad del servicio.
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El buen servicio prestado a la primera y la fiabilidad del servicio prestado obtienen un
66% Yy 45% en 'Muy de acuerdo’, lo que demuestra una impresion general positiva de la
fiabilidad y la eficacia inicial del servicio.

El nivel de recomendacion, que es un fuerte indicador de satisfaccion y lealtad del
cliente, muestra que un 72% de los clientes estan dispuestos a recomendar la empresa, lo que
es un excelente indicador para el negocio.

Los servicios prestados cerca de los ideales para una entidad de..., la preocupacion por
las necesidades de los clientes, la adaptacion a las necesidades y la claridad en las
explicaciones e informacion brindada, todos presentan una valoracion alta, con un rango de
'Muy de acuerdo' del 58% al 75%, destacando una atencién centrada en el cliente y un
servicio que se adapta a sus necesidades.

El personal con buen nivel de conocimiento del servicio recibe un 60% de ‘Muy de
acuerdo’, lo que resalta la competencia del personal en su conocimiento del servicio.

En conclusion, la Figura 25 refleja una percepcion muy positiva de la satisfaccion del
cliente en multiples indicadores de servicio. La empresa debe continuar fortaleciendo estos
aspectos positivos y abordar cualquier &rea con menor porcentaje de acuerdo para promover

una experiencia de servicio optima y mantener altos niveles de satisfaccion del cliente.

Tabla 18

Proceso Actual de Atencion al Cliente en ECOARI

Paso D|mer15|on Puntyacmn Descripcion del Proceso Oportunidades de Mejora
Relacionada Media

Mejorar la fiabilidad en el
registro y respuesta inicial
mediante CRM para
garantizar que no se omitan
solicitudes.

Los clientes contactan al equipo
Rec_epmon de Fiabilidad 3.8 preve_nta con consultas |n|C|_aIes
Solicitud 0 pedidos, y el personal registra
las solicitudes.
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Respuesta
Répida

Personalizacion Empatia
de la Oferta P

Confirmacion Fiabilidad,

del Pedido Seguridad
Gestion y Elementos
Preparacion del Tanaibles
Pedido g
Notificacion de

Progreso del ~ Seguridad
Pedido

Entrega del Fiabilidad,
Pedido Tangibles
Atencion

Postventa y Empatia,
Resolucion de Fiabilidad
Problemas

Seguimiento

Post-entrega

Sensibilidad 3.9

4.1

4.57

4.2

4.57

3.8,4.2

41, 3.8

Sensibilidad 3.9

El equipo responde a las
consultas en funcién de la
disponibilidad, con rapidez
moderada.

Se ofrece una propuesta ajustada
a las necesidades del cliente,
basada en datos previos, aunque
no siempre es dptima para cada
perfil.

La confirmacion y registro del
pedido se hacen una vez
aprobado por el cliente,
asegurando que cumpla con los
requisitos de seguridad.

El pedido se prepara y
empaqueta para entrega,
asegurando que los productos
cumplan con estandares de
presentacién y calidad.

El cliente es informado
manualmente sobre el estado de
su pedido, aunque no siempre en
tiempo real.

El pedido se entrega al cliente,
con un buen estado del producto
en general, aunque existen
algunos retrasos.

El equipo atiende reclamaciones
y consultas post-entrega,
resolviendo problemas en un
tiempo moderado y con atencion
personalizada.

Se realiza un seguimiento basico,
aunque no siempre proactivo ni
exhaustivo, lo cual puede afectar
la percepcidn de servicio
continuo.

DE SANTA MARIA

Implementar respuestas
automaticas para consultas
frecuentes, agilizando la
atencion inicial.

Mejorar el anélisis de las
preferencias del cliente
mediante herramientas de
personalizacién.

Implementar sistemas de
confirmacion en tiempo
real para que el cliente
reciba alertas y
notificaciones.

Reforzar controles de
calidad antes de envio para
mejorar la percepcion del
cliente.

Integrar notificaciones
automaticas en cada etapa
del proceso de entrega para
aumentar la confianza del
cliente.

Optimizar rutas de entrega
y tiempos de preparacion
para reducir retrasos.

Acelerar el tiempo de
resolucion y establecer
seguimiento de cada
incidencia para mejorar la
experiencia.

Implementar encuestas de
satisfaccion y llamadas de
cortesia post-entrega para
mejorar la percepcion de
apoyo.

El proceso actual de atencion en ECOARI se encuentra en un nivel "satisfactorio” en

varias dimensiones, con puntos fuertes en seguridad y elementos tangibles. Sin embargo, se
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identifican areas de mejora, especialmente en fiabilidad y sensibilidad, que se pueden
fortalecer mediante automatizacion, personalizacion avanzada y sistemas de notificacion en

tiempo real.

Este cuadro ofrece una vision clara de como ECOARI puede optimizar su servicio al

cliente, adaptando los pasos actuales en funcion de las métricas de satisfaccion obtenidas.

Tabla 19

Proceso Actual de Atencion al Cliente en ECOARI con Dimensiones Agrupadas

Dimensiones Puntgacmn Puntgacmn Analisis y Oportunidades de
Fase del Proceso Media por Media .
Agrupadas ' . Mejora
Dimension General
La respuesta inicial es
Recepcion y oo A Fiabilidad: 3.8, MOPrcpente rapiday
Fiabilidad, 4 confiable, pero puede mejorar con
Respuesta a - Sensibilidad: ~ 3.85 )
. Sensibilidad sistemas CRM vy respuestas
Solicitudes 3.9 D
automaticas para consultas
frecuentes.
La oferta se ajusta en gran medida
a las necesidades del cliente,
Personalizaciony Empatia, Empatia: 4.1, aungue podria ser més precisa. La
Confirmacion de  Fiabilidad, Fiabilidad: 3.8, 4.16 confirmacion es segura 'y
la Oferta Seguridad Seguridad: 4.57 confiable; sin embargo, un CRM
en tiempo real optimizaria esta
fase.
La preparacion cumple con altos
Gestion y Elementos estandares de calidad y seguridad.

TGS 4.2, 4.39 Un sistema de control de calidad

Preparacion del Tangibles, Seguridad: 457 +

Pedido Seguridad adicional aseguraria la entrega en
buen estado.
Las notificaciones de progreso son
Notificacion de moderadamente informativas;
Progreso del Seguridad Seguridad: 4.57 4.57 automatizar las actualizaciones en
Pedido cada fase fortaleceria la confianza
del cliente.
La entrega es satisfactoria en
_ Fiabilidad, Fiabilidad: 3.8, términos de calidad del producto,
Entrega del Pedido Elementos Tangibles: 4.2 4.0 aungue los retrasos afectan la
Tangibles g U fiabilidad. Optimizar la logistica

ayudaria a reducir estos retrasos.
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La atencion postventa es

Atencion adecuada, aunque un tiempo de
Postventa y Empatia, Empatia: 4.1, 3.05 resolucion mas rapido y
Resolucién de Fiabilidad Fiabilidad: 3.8 seguimiento de cada caso
Problemas mejoraria la satisfaccion del
cliente.
El seguimiento después de la
entrega es un punto débil.
Seguimiento Post- Sensibilidad Sensibilidad: 3.9 Encuesta§ automaticas y llamadas
entrega 3.9 de cortesia post-entrega
mejorarian la percepcion de apoyo
y sensibilidad.

Media General del Proceso Actual:

La media general de satisfaccion en el proceso actual es:

Media General=3.85+4.16+4.39+4.57+4.0+3.95+3.97=4.11\text{Media General} =
\frac{3.85 +4.16 + 4.39 + 457 + 4.0 + 3.95 + 3.9}{7} =

4.11Media General=73.85+4.16+4.39+4.57+4.0+3.95+3.9=4.11

Media General del Proceso Actual: 4.11 (Interpretacién: Satisfactorio)

Este proceso muestra que ECOARI tiene fortalezas en seguridad y en elementos
tangibles, mientras que la fiabilidad y sensibilidad en las primeras y Gltimas fases requieren
mejoras. Implementar automatizacion y mejorar la logistica y seguimiento postventa

optimizaria significativamente la satisfaccion del cliente.

Tabla 20
Anédlisis GAP
Dimension Expectativas Percepciones (Preguntas)
(Preguntas) P g
Fiabilidad 12,34 19,20,21,22,23
Seguridad 5,6,7,8 24,25,26
Elementos Tangibles 9,10,11,12 27,28,29,30
Sensibilidad 13,14 31,32,33,34
Empatia 15,16,17,18 35,36,37
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Dimension éﬁgiﬁgf S Percepciones (promedio) é\f:gheég (dé Al\a;
Model)

Fiabilidad 4.186464088 4.278453039 -0.09198895

Seguridad 4.209944751 4.340699816 -0.130755064

Elementos Tangibles 3.95441989 4.363259669 -0.408839779

Sensibilidad 4.157458564 4.42679558 -0.269337017

Empatia 4.32320442 4.311233886 0.011970534

Anélisis e Interpretacion del GAP de SERVQUAL

El andlisis del GAP de SERVQUAL permite identificar la diferencia entre las
expectativas de los clientes y sus percepciones reales sobre los servicios proporcionados por
ECOARI Distribuciones S.A.C. en el afio 2023. A continuacion, se presenta una
interpretacion detallada de los resultados obtenidos para cada una de las dimensiones
evaluadas:

1. Fiabilidad

o Expectativas (Promedio): 4.186

o Percepciones (Promedio): 4.278

e GAP:-0.092

Interpretacion: La dimensién de Fiabilidad presenta un GAP negativo de
aproximadamente -0.092, lo que indica que las percepciones de los clientes estan ligeramente
por debajo de sus expectativas. Aunque la diferencia es minima, sugiere que los clientes
perciben que la empresa podria mejorar en la consistencia y precision con la que entrega sus
servicios.

Implicaciones:

o Fortalezas: La cercania del GAP a cero indica que ECOARI Distribuciones esta

cumpliendo en gran medida con las expectativas de fiabilidad de sus clientes.
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« Areas de Mejora: Implementar mecanismos de control de calidad mas rigurosos
y asegurar que los compromisos asumidos se cumplan de manera consistente
puede ayudar a cerrar este GAP.

2. Seguridad

o Expectativas (Promedio): 4.210

o Percepciones (Promedio): 4.341

e GAP:-0.131

Interpretacion: En la dimension de Seguridad, el GAP es de -0.131, indicando una

percepcion ligeramente inferior a las expectativas de los clientes en cuanto a la seguridad
proporcionada por la empresa. Esto sugiere que, aungue los clientes se sienten relativamente
seguros, existe margen para mejorar los estandares de seguridad en las operaciones y
servicios ofrecidos.

Implicaciones:

« Fortalezas: La diferencia no es considerable, lo que refleja un buen desempefio
en téerminos de seguridad.

« Areas de Mejora: Reforzar las medidas de seguridad existentes y comunicar de
manera més efectiva las politicas y procedimientos de seguridad a los clientes
puede aumentar su confianza y satisfaccion.

3. Elementos Tangibles

o Expectativas (Promedio): 3.954

o Percepciones (Promedio): 4.363

o GAP:-0.409

Interpretacion: La dimension de Elementos Tangibles muestra el GAP més

significativo de -0.409, lo que indica una percepcion notablemente inferior a las expectativas

de los clientes. Este resultado resalta que los aspectos fisicos del servicio, como la apariencia
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de las instalaciones, la presentacién de los productos y la calidad de los materiales, no estan
alcanzando el nivel esperado por los clientes.

Implicaciones:

o Fortalezas: Aunque existe un GAP negativo, la percepcion aln se situa por
encima de las expectativas, lo que indica que hay aspectos positivos en los
elementos tangibles.

« Areas de Mejora: Invertir en la modernizacion de las instalaciones, actualizar
equipos y mejorar la presentacion de los productos puede cerrar
significativamente este GAP, aumentando asi la satisfaccion del cliente en esta
dimension critica.

4. Sensibilidad

Expectativas (Promedio): 4.157

Percepciones (Promedio): 4.427

GAP: -0.269

Interpretacion: La dimension de Sensibilidad presenta un GAP de -0.269, indicando
que las percepciones de los clientes estan por debajo de sus expectativas en cuanto a la
disposicion y prontitud de los empleados para ayudar y responder a las necesidades de los
clientes.

Implicaciones:

o Fortalezas: La diferencia es moderada, lo que sugiere que los esfuerzos actuales

en sensibilidad son apreciados, pero aln insuficientes.

« Areas de Mejora: Capacitar al personal en habilidades de comunicacion y

atencion al cliente, asi como implementar sistemas eficientes de
retroalimentacion, puede mejorar la capacidad de la empresa para responder

rapidamente a las necesidades de los clientes, reduciendo asi el GAP.
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5. Empatia

o Expectativas (Promedio): 4.323

o Percepciones (Promedio): 4.311

e GAP:0.012

En la dimensidon de Empatia, el GAP es ligeramente positivo (0.012), lo que indica
que las percepciones de los clientes estan practicamente alineadas con sus expectativas,
incluso superandolas en minima medida. Esto refleja que ECOARI Distribuciones esta

ofreciendo una atencién personalizada y demostrando un genuino interés por las necesidades

individuales de sus clientes.
Implicaciones:
« Fortalezas: La empatica atencion al cliente es una clara fortaleza, contribuyendo
positivamente a la satisfaccion y lealtad de los clientes.
« Areas de Mejora: Aunque el GAP es positivo, siempre es posible perfeccionar las
interacciones personalizadas mediante programas continuos de capacitacion en

empatia para el personal, asegurando que cada cliente se sienta valorado y

comprendido.
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Tabla 21

Resumen General del GAP de SERVQUAL

: > Expectativas Percepciones ,
Dimension (Promedio) (Promedio) GAP Interpretacion
Fiabilidad 4.186 4.278 -0.092 Levemente inferior a

expectativas
Seguridad 4.210 4.341 -0.131 Levemente inferior a
expectativas
Elementos Notablemente
i 3.954 4.363 -0.409 inferior a
Tangibles .
expectativas
Moderadamente
Sensibilidad 4.157 4.427 -0.269 inferior a
expectativas
Empatia 4.323 4.311 0.012 Practicamente

alineado

Conclusiones del Anélisis del GAP
El anélisis del GAP de SERVQUAL revela que ECOARI Distribuciones S.A.C.
presenta areas tanto de fortaleza como de mejora en relacion con la calidad del servicio
percibida por sus clientes:
1. Fortalezas:

o Empatia: La atencion personalizada y el interés genuino por las necesidades
del cliente son claramente valorados, reflejando un alto nivel de satisfaccion
en esta dimension.

o Fiabilidad y Seguridad: Aunque presentan GAP negativos, las diferencias
son minimas, indicando un buen desempefio general en estas areas.

2. Areas de Mejora:

o Elementos Tangibles: Es la dimension con el GAP mas significativo,
sugiriendo una necesidad urgente de mejorar los aspectos fisicos del servicio.

o Sensibilidad: Requiere una atenciéon moderada para asegurar una respuesta

maés eficiente y personalizada a las necesidades de los clientes.
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o Fiabilidad y Seguridad: Aunque las diferencias son pequefias, mantener y
mejorar la consistencia y los estandares de seguridad contribuird a una mayor
satisfaccion del cliente.

Recomendaciones Basadas en el Analisis del GAP
1. Mejorar los Elementos Tangibles:

o Inversidn en Infraestructura: Modernizar las instalaciones y actualizar
equipos para mejorar la apariencia fisica.

o Presentacion de Productos: Asegurar que los productos estén bien
presentados y sean atractivos para los clientes.

o Calidad de Materiales: Utilizar materiales de alta calidad en la presentacion
y empaque de los productos.

2. Aumentar la Sensibilidad del Personal:

o Capacitacion en Atencion al Cliente: Implementar programas de formacion
continua en habilidades de comunicacion y respuesta rapida.

o Sistemas de Retroalimentacion: Establecer canales efectivos para recibir y
actuar sobre la retroalimentacion de los clientes, permitiendo ajustes rapidos
en la atencion.

3. Mantener y Mejorar la Fiabilidad y Seguridad:

o Gestion de Calidad: Implementar sistemas de gestion de calidad méas
rigurosos para asegurar la consistencia en la prestacion de servicios.

o Protocolos de Seguridad: Revisar y fortalecer los protocolos de seguridad,
comunicando de manera efectiva estas medidas a los clientes para aumentar su

confianza.
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4. Fortalecer la Empatia:

o Programas de Capacitacion en Empatia: Continuar y expandir la
capacitacion del personal en habilidades empaticas para mantener y mejorar la
atencion personalizada.

o Cultura Organizacional: Fomentar una cultura de empatia y atencion al
cliente en toda la organizacion, incentivando comportamientos que reflejen un
genuino interés por las necesidades del cliente.

5. Monitoreo Continuo del GAP:

o Evaluaciones Periddicas: Realizar encuestas SERVQUAL de manera regular
para monitorear los cambios en las expectativas y percepciones de los clientes.

o Analisis de Tendencias: Utilizar los datos del GAP para identificar
tendencias y ajustar las estrategias de servicio de manera proactiva.

El analisis del GAP de SERVQUAL proporciona una visién clara de como ECOARI
Distribuciones S.A.C. estd desempefiandose en relacion con las expectativas de sus clientes.
Identificar y abordar las areas con GAP negativo, especialmente en Elementos Tangibles y
Sensibilidad, permitira a la empresa mejorar significativamente la calidad del servicio y, por
ende, la satisfaccion y lealtad de sus clientes. Al mismo tiempo, mantener y reforzar las
fortalezas identificadas en Empatia, Fiabilidad y Seguridad asegurara una base sélida para el
crecimiento sostenible y la competitividad en el mercado local.

Implementar estas recomendaciones no solo respondera a las brechas identificadas,
sino que también contribuird al desarrollo continuo de la empresa, alineandose con los
objetivos generales y especificos de la investigacion sobre la relacion entre calidad del

servicio y satisfaccion del cliente en ECOARI Distribuciones S.A.C.
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3.3. Resultados inferenciales

3.3.1. Prueba de normalidad

Tabla 22

Prueba de normalidad

Kolmogdrov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Calidad de Servicio ,319 181 ,000
Satisfaccion del cliente ,255 181 ,000

Nota. Extraido del SPSS en base a la encuesta

La prueba de normalidad Kolmogo6rov-Smirnov aplicada a las variables "Calidad de
Servicio™ y "Satisfaccion del Cliente” en la empresa ECOARI Distribuciones, Arequipa,
2023, arrojé valores significativos menores a 0.05 (0.000) para ambas variables. Esto indica
que los datos no siguen una distribucion normal, evidenciado por los valores del estadistico
(0.319 para Calidad de Servicio y 0.255 para Satisfaccion del Cliente).

Dado que los datos no son normales, se justifica el uso del coeficiente de correlacion
de Spearman para medir la relacion entre estas variables. Spearman es una prueba no
paramétrica adecuada para datos no normales, basada en rangos y robusta frente a valores
atipicos. Este coeficiente mide la asociacion mondtona, proporcionando una medida fiable y

sencilla de interpretar en estudios con distribuciones irregulares, como es el caso presente.
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3.3.2. Correlaciones

Tabla 23

Correlacion entre fiabilidad y satisfaccion del cliente

Satisfaccion
Fiabilidad del cliente

Rho de Fiabilidad Coeficiente de correlacion 1,000 -,552™
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 181 181

Satisfaccion del cliente Coeficiente de correlacion -,552™" 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .

N 181 181

Nota. Extraido del SPSS en base a la encuesta

En el analisis de correlacion de Spearman realizado entre la "Fiabilidad™ del servicio y
la "Satisfaccion del Cliente" en la empresa ECOARI Distribuciones, Arequipa, 2023, se

observo lo siguiente:

o Correlacion entre Fiabilidad y Satisfaccion del Cliente: El coeficiente de
correlacion de Spearman fue de -0.552, con un nivel de significancia de 0.000. Este
resultado indic6 una correlacion negativa moderada y significativa entre la fiabilidad
del servicio y la satisfaccion del cliente. Esto sugirié que, en la muestra analizada, a
medida que aumentaba la percepcion de fiabilidad del servicio, la satisfaccion del
cliente tendia a disminuir, o viceversa.

« Significancia Estadistica: El valor p (Sig.) de 0.000 fue menor que 0.05, lo que
indicd que la correlacién observada fue estadisticamente significativa. Por lo tanto, se
concluyé con un alto grado de confianza que existié una relacion inversa entre la

fiabilidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la muestra analizada.

Esta interpretacion sugirio que, en la realidad de la empresa ECOARI Distribuciones,

los clientes pudieron tener expectativas o percepciones especificas sobre la fiabilidad que no
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necesariamente se alinearon con su satisfaccién general. Este hallazgo resulto crucial para

que la empresa revisara y ajustara sus estrategias de servicio, enfocandose en los aspectos

especificos de la fiabilidad que podrian haber estado afectando negativamente la satisfaccion

del cliente.

Tabla 24

Correlacion entre seguridad y satisfaccion del cliente

Satisfaccion

Seguridad del cliente
Rho de Seguridad Coeficiente de correlacion 1,000 ,916™
Spearman Sig. (bilateral) ! ,000
N 181 181
Satisfaccion del cliente Coeficiente de correlacion ,916™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 181 181

Nota. Extraido del SPSS en base a la encuesta

En el analisis de correlacion de Spearman realizado entre la "Seguridad™ del servicio y

la "Satisfaccion del Cliente" en la empresa ECOARI Distribuciones, Arequipa, 2023, se

observo lo siguiente:

o Correlacion entre Seguridad y Satisfaccion del Cliente: El coeficiente de

correlacion de Spearman fue de 0.916, con un nivel de significancia de 0.000. Este

resultado indic6 una correlacion positiva muy fuerte y significativa entre la seguridad

del servicio y la satisfaccion del cliente. Esto sugirié que, en la muestra analizada, a

medida que aumentaba la percepcién de seguridad del servicio, la satisfaccién del

cliente también tendia a aumentar.

« Significancia Estadistica: El valor p (Sig.) de 0.000 fue menor que 0.05, lo que

indicd que la correlacién observada fue estadisticamente significativa. Por lo tanto, se
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concluyé con un alto grado de confianza que existié una relacion directa y positiva

entre la seguridad del servicio y la satisfaccion del cliente en la muestra analizada.

Esta interpretacion sugirio que, en la realidad de la empresa ECOARI Distribuciones,
los clientes valoraron altamente la seguridad del servicio, lo cual tuvo un impacto positivo
significativo en su satisfaccion general. Este hallazgo result6 crucial para que la empresa
reforzara y mantuviera altos estandares de seguridad en sus servicios, con el objetivo de

maximizar la satisfaccion del cliente.

Tabla 25

Correlacion entre elementos tangibles y satisfaccion del cliente

Elementos Satisfaccion

tangibles del cliente
Rho de Elementos tangibles Coeficiente de correlacién 1,000 ,855™
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 181 181
Satisfaccion del cliente Coeficiente de correlacion ,855™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000 :
N 181 181

Nota. Extraido del SPSS en base a la encuesta

En el analisis de correlacién de Spearman realizado entre los "Elementos Tangibles"
del servicio y la "Satisfaccion del Cliente” en la empresa ECOARI Distribuciones, Arequipa,

2023, se observo lo siguiente:

« Correlacion entre Elementos Tangibles y Satisfaccion del Cliente: El coeficiente
de correlacion de Spearman fue de 0.855, con un nivel de significancia de 0.000. Este
resultado indico una correlacion positiva fuerte y significativa entre los elementos
tangibles del servicio y la satisfaccion del cliente. Esto sugirié que, en la muestra

analizada, a medida que mejoraban los elementos tangibles del servicio (como las
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instalaciones fisicas, el equipo y otros aspectos visibles), la satisfaccion del cliente

también tendia a aumentar.

« Significancia Estadistica: El valor p (Sig.) de 0.000 fue menor que 0.05, lo que

indico que la correlacion observada fue estadisticamente significativa. Por lo tanto, se

concluyo con un alto grado de confianza que existié una relacion directa y positiva

entre los elementos tangibles del servicio y la satisfaccion del cliente en la muestra

analizada.

Esta interpretacion sugirio que, en la realidad de la empresa ECOARI Distribuciones,

los clientes valoraron significativamente la calidad de los elementos tangibles del servicio, lo

cual tuvo un impacto positivo notable en su satisfaccion general. Este hallazgo resulto crucial

para que la empresa invirtiera en la mejora y el mantenimiento de los elementos tangibles de

su servicio, con el objetivo de maximizar la satisfaccion del cliente.

Tabla 26

Correlacion entre sensibilidad y satisfaccion del cliente

Satisfaccion

Sensibilidad del cliente
Rho de Sensibilidad Coeficiente de correlacion 1,000 -,163"
Spearman Sig. (bilateral) . ,029
N 181 181
Satisfaccion del cliente Coeficiente de correlacion -,163" 1,000
Sig. (bilateral) ,029 :
N 181 181

Nota. Extraido del SPSS en base a la encuesta

En el analisis de correlacion de Spearman realizado entre la "Sensibilidad" del

servicio y la "Satisfaccion del Cliente" en la empresa ECOARI Distribuciones, Arequipa,

2023, se observo lo siguiente:
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o Correlacion entre Sensibilidad y Satisfaccion del Cliente: El coeficiente de

correlacion de Spearman fue de -0.163, con un nivel de significancia de 0.029. Este

resultado indico una correlacion negativa debil pero significativa entre la sensibilidad

del servicio y la satisfaccion del cliente. Esto sugirié que, en la muestra analizada, a

medida que aumentaba la percepcion de sensibilidad del servicio, la satisfaccion del

cliente tendia a disminuir levemente, o viceversa.

« Significancia Estadistica: El valor p (Sig.) de 0.029 fue menor que 0.05, lo que

indico que la correlacion observada fue estadisticamente significativa. Por lo tanto, se

concluyo con un grado de confianza razonable que existié una relacion inversa entre

la sensibilidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la muestra analizada.

Esta interpretacidn sugirio que, en la realidad de la empresa ECOARI Distribuciones,

la percepcion de sensibilidad del servicio pudo haber tenido un impacto leve y negativo en la

satisfaccion del cliente. Este hallazgo resulto crucial para que la empresa revisara sus

practicas relacionadas con la sensibilidad del servicio, identificando posibles areas de mejora

para garantizar que este aspecto no afectara negativamente la satisfaccion del cliente.

Tabla 27

Correlacion entre empatia y satisfaccion del cliente

Satisfaccion

Empatia del cliente
Rho de Empatia Coeficiente de correlacion 1,000 753"
Spearman Sig. (bilateral) : ,000
N 181 181
Satisfaccion del cliente  Coeficiente de correlacion 753" 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 181 181

Nota. Extraido del SPSS en bhase a la encuesta
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En el analisis de correlacion de Spearman realizado entre la "Empatia"” del servicio y
la "Satisfaccion del Cliente™ en la empresa ECOARI Distribuciones, Arequipa, 2023, se

observo lo siguiente:

o Correlacion entre Empatia y Satisfaccion del Cliente: El coeficiente de correlacion
de Spearman fue de 0.753, con un nivel de significancia de 0.000. Este resultado
indicd una correlacion positiva fuerte y significativa entre la empatia del servicio y la
satisfaccion del cliente. Esto sugiri6 que, en la muestra analizada, a medida que
aumentaba la percepcion de empatia del servicio, la satisfaccion del cliente también
tendia a aumentar considerablemente.

« Significancia Estadistica: El valor p (Sig.) de 0.000 fue menor que 0.05, lo que
indico que la correlacion observada fue estadisticamente significativa. Por lo tanto, se
concluy6 con un alto grado de confianza que existié una relacion directa y positiva

entre la empatia del servicio y la satisfaccion del cliente en la muestra analizada.

Esta interpretacion sugirio que, en la realidad de la empresa ECOARI Distribuciones,
los clientes valoraron significativamente la empatia demostrada por el servicio, lo cual tuvo
un impacto positivo notable en su satisfaccion general. Este hallazgo resulté crucial para que
la empresa continuara promoviendo y mejorando la empatia en sus interacciones con los

clientes, con el objetivo de maximizar la satisfaccién del cliente.
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Tabla 28

Correlacion calidad de servicio y satisfaccion del cliente

Satisfaccion
Calidad de Servicio del cliente

Rho de Calidad de Coeficiente de correlacion 1,000 ,888™
Spearman  Servicio Sig. (bilateral) . ,000
N 181 181

Satisfaccion del  Coeficiente de correlacion ,888™ 1,000

cliente Sig. (bilateral) ,000 .

N 181 181

Nota. Extraido del SPSS en base a la encuesta

En el analisis de correlacién de Spearman realizado entre la "Calidad de Servicio" y la
"Satisfaccion del Cliente" se observo lo siguiente:

e Correlacion entre Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente: El coeficiente de
correlacion de Spearman fue de 0.888, con un nivel de significancia de 0.000. Este
resultado indico una correlacidn positiva muy fuerte y significativa entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente. Esto sugirio que, en la muestra analizada, a
medida que aumentaba la percepcion de calidad del servicio, la satisfaccion del cliente
también tendia a aumentar considerablemente.

e Significancia Estadistica: El valor p (Sig.) de 0.000 fue menor que 0.05, lo que
indico que la correlacion observada fue estadisticamente significativa. Por lo tanto, se
concluyé con un alto grado de confianza que existié una relacion directa y positiva
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la muestra analizada.

Esta interpretacion sugirio que, en la realidad de la empresa ECOARI Distribuciones,
los clientes valoraron altamente la calidad del servicio ofrecido, lo cual tuvo un impacto
positivo significativo en su satisfaccion general. Este hallazgo result6 crucial para que la
empresa continuara manteniendo y mejorando la calidad de su servicio, con el objetivo de

maximizar la satisfaccion del cliente.
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Calidad de Elementos
Servicio  Fiabilidad Seguridad tangibles  Sensibilidad = Empatia
Rho de Satisfaccion del ~ Coeficiente de correlacion ,888 -,552 916 ,855 -,163 753
Spearman - ionte Sig. (bilateral) 000 000 000 000 029 000
N 181 181 181 181 181 181
Calidad Coeficiente de correlacion ,880 -,244 ,701 ,498 ,297 ,931
funcional Sig. (bilateral) ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000
percibida N 181 181 181 181 181 181
Calidad técnica  Coeficiente de correlacion ,081 ,820 -,351 277 ,891 ,260
percibida Sig. (bilateral) ,280 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 181 181 181 181 181 181
Valor percibido  Coeficiente de correlacion ,700 -,512 ,769 ,953 -,279 ,503
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 181 181 181 181 181 181
Confianza Coeficiente de correlacion ,618 -,524 ,784 ,910 -,397 ,403
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 181 181 181 181 181 181
Expectativas Coeficiente de correlacion 874 -,594 ,931 ,859 -,219 ,735
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,003 ,000
N 181 181 181 181 181 181
Nota. Extraido del SPSS en base a la encuesta
103
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El analisis de correlacién de Spearman entre la calidad del servicio y diversas
dimensiones mostro resultados significativos en la relacion con la satisfaccion del cliente. La
calidad del servicio presento una correlacién positiva muy fuerte (rho = 0.888, p = 0.000) con
la satisfaccion del cliente, indicando que una mayor percepcion de calidad en el servicio
proporcionado por ECOARI Distribuciones se tradujo en una mayor satisfaccion del cliente.
Las dimensiones de seguridad (rho = 0.916, p = 0.000) y empatia (rho = 0.753, p = 0.000)
también mostraron correlaciones positivas fuertes, sugiriendo que la percepcion de seguridad
y la empatia en el servicio fueron factores cruciales que aumentaron significativamente la
satisfaccion del cliente. Por otro lado, la fiabilidad y la sensibilidad mostraron correlaciones
negativas con la satisfaccion del cliente (rho = -0.552, p = 0.000 y rho =-0.163, p = 0.029,
respectivamente), lo que implica que estos aspectos pueden haber sido percibidos de manera
que afectaron negativamente la satisfaccion.

Ademas de la satisfaccion del cliente, la calidad funcional percibida y la calidad
técnica percibida también estuvieron fuertemente relacionadas con las dimensiones de la
calidad del servicio. La empatia mostré una correlacion muy fuerte con la calidad funcional
percibida (rho = 0.931, p = 0.000), y la fiabilidad present6 una correlacion muy fuerte con la
calidad técnica percibida (rho = 0.820, p = 0.000). El valor percibido y la confianza de los
clientes también estuvieron significativamente influenciados por la calidad del servicio, con
los elementos tangibles presentando una correlacion muy fuerte con el valor percibido (rho =
0.953, p = 0.000). Estos resultados subrayan la importancia de los distintos aspectos de la
calidad del servicio en la percepcion general del cliente, lo que demuestra que una mejora
integral en las diversas dimensiones de la calidad puede llevar a un aumento significativo en

la satisfaccion, el valor percibido y la confianza de los clientes.
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En la vida real, los resultados del analisis de correlacion de Spearman realizados en la
empresa ECOARI Distribuciones en Arequipa, 2023, mostraron que la percepcion de la
calidad del servicio tuvo un impacto significativo en la satisfaccion del cliente. La correlacion
positiva muy fuerte entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente (rho = 0.888, p =
0.000) indicé que cuando los clientes percibieron un alto nivel de calidad en los servicios
proporcionados por ECOARI Distribuciones, su satisfaccion aumenté considerablemente.
Esto se reflejo en la vida diaria de los clientes, quienes apreciaron un servicio eficiente,
efectivo y que cumplid o superd sus expectativas. Asimismo, la seguridad (rho = 0.916, p =
0.000) y la empatia (rho = 0.753, p = 0.000) fueron dimensiones criticas que contribuyeron
significativamente a la satisfaccion del cliente, evidenciando que los clientes se sintieron
seguros y comprendidos durante sus interacciones con la empresa.

Por otro lado, la correlacion negativa entre la fiabilidad (rho = -0.552, p = 0.000) y la
satisfaccion del cliente sugirio que una percepcion negativa de la fiabilidad del servicio
afectd adversamente la satisfaccion del cliente. En la practica, esto podria haber ocurrido si
los clientes experimentaron inconsistencias o fallos en la entrega de los servicios, lo cual
disminuyé su confianza y satisfaccion. La sensibilidad también mostro una correlacién
negativa con la satisfaccion del cliente (rho = -0.163, p = 0.029), indicando que una
percepcion de falta de respuesta adecuada a las necesidades del cliente pudo haber reducido
su satisfaccion. Estos resultados resaltaron la importancia de abordar y mejorar las areas de
fiabilidad y sensibilidad en los servicios ofrecidos por ECOARI Distribuciones para asegurar
una experiencia de cliente méas positiva y satisfactoria. En resumen, estos hallazgos
destacaron la necesidad de una gestién integral y equilibrada de todas las dimensiones de la

calidad del servicio para maximizar la satisfaccion del cliente.
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Figura 20

Dispersion entre las variables
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Nota. Extraido del SPSS en bhase a la encuesta

El grafico de dispersion presentado mostro la relacion entre la Calidad de Servicio y
la Satisfaccion del Cliente en la empresa ECOARI Distribuciones, Arequipa, 2023. En el eje
horizontal se representd la Calidad de Servicio, mientras que en el eje vertical se encontraba
la Satisfaccion del Cliente. La linea de regresion lineal ajustada a los puntos de datos tuvo la
ecuacion y = 8.91 + 0.98x y un coeficiente de determinacion Rz = 0.687.

Interpretacion

Relacion Positiva: La pendiente positiva de la linea de regresién (0.98) indic6 una
relacién positiva entre la Calidad de Servicio y la Satisfaccidn del Cliente. Esto significo que,
en general, a medida que la calidad del servicio mejord, también lo hizo la satisfaccion del

cliente.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPQSITORIO DE

TESIS UCSM =@ DE SANTA MARIA

Fuerza de la Relacion: El coeficiente de determinacién R2 = 0.687 sugiri6 que
aproximadamente el 68.7% de la variabilidad en la satisfaccion del cliente pudo explicarse
por la calidad del servicio. Esto indicd una relacion fuerte entre las dos variables.

Ecuacion de la Linea de Regresion: La ecuacion de la linea de regresion y = 8.91 +
0.98x permitid predecir la satisfaccion de la cliente basada en la calidad del servicio. Por
ejemplo, si la calidad del servicio fue 70, la satisfaccion del cliente se pudo estimar comoy =
8.91 + 0.98(70) = 77.91.

Puntos Atipicos: En el gréfico, se observd la presencia de algunos puntos que se
desviaron notablemente de la linea de regresion, lo cual indico la posible existencia de
factores adicionales que afectaron la satisfaccion del cliente y que no estuvieron capturados
por la calidad del servicio medida.

En resumen, el grafico de dispersion y la linea de regresién mostraron que la calidad
del servicio tuvo un impacto significativo y positivo en la satisfaccion del cliente en la
empresa ECOARI Distribuciones. Esta relacion destaco la importancia de mantener altos

estandares de calidad en los servicios ofrecidos para maximizar la satisfaccion del cliente.

3.3.3. Contraste de Hipotesis
Hipotesis General:
Existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de la cartera de clientes de
la empresa ECOARI DISTRIBUCIONES SA.C en el afio 2023.
Resultado: El coeficiente de correlacion de Spearman de ,888 indica una fuerte
correlacion positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion de la cartera de
clientes.
Interpretacion: Se acepta la hip6tesis general. La calidad de servicio esta
significativamente relacionada con la satisfaccion de los clientes en la empresa

ECOARI DISTRIBUCIONES SA.C.
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3.4.  Discusion de resultados

El estudio titulado "Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion de los clientes
en la empresa ECOARI Distribuciones, Arequipa, 2023" se centré en analizar como
diferentes dimensiones de la calidad del servicio influyen en la satisfaccion del cliente en un
contexto empresarial especifico. En un mercado altamente competitivo, la calidad del
servicio es un factor determinante para la captacion y retencion de clientes. Esta investigacion
utilizo el coeficiente de correlacion de Spearman para evaluar la relacion entre las variables
mencionadas, proporcionando un analisis detallado y riguroso sobre la importancia de

mantener altos estandares de calidad en los servicios ofrecidos por la empresa.

En la presente tesis sobre la calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion del
cliente en la empresa ECOARI Distribuciones, Arequipa, 2023, se obtuvieron resultados que
permiten una comparacion con estudios previos realizados tanto a nivel internacional,
nacional y local. A continuacion, se detalla la discusion de los resultados, autor por autor, en

relacion con los antecedentes proporcionados.

Guadalupe (2022): Este estudio analizo la calidad de los servicios en la empresa
RIONET S.A. y su relacion con la satisfaccion de los clientes en Riobamba, Ecuador.
Guadalupe concluyé que una interaccion directa y amigable con los clientes, asi como el
cumplimiento o superacién de sus expectativas, son fundamentales para atraer y retener
clientes satisfechos. En la presente investigacion, se encontrd una fuerte correlacion positiva
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente (rho = 0.888, p = 0.000), lo que
respalda los hallazgos de Guadalupe al confirmar que una alta calidad de servicio contribuye

significativamente a la satisfaccion del cliente.

Cedefio (2023): En su estudio sobre la agencia Reales Tamarindos del Banco

Pichincha, Cedefio utilizé el modelo SER VICE PERFormance, encontrando que las
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dimensiones de la calidad del servicio, incluyendo la fiabilidad y la empatia, eran
determinantes en la satisfaccion del cliente. En concordancia, el presente estudio también
identifico una fuerte correlacion entre las dimensiones de seguridad (rho = 0.916, p = 0.000)
y empatia (rho = 0.753, p = 0.000) con la satisfaccion del cliente, reafirmando que estas

dimensiones son criticas para mantener clientes satisfechos.

Rivera (2019): Rivera evaluo la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en
Greenandes utilizando el modelo SERVQUAL, encontrando grandes discrepancias en
fiabilidad y capacidad de respuesta. En contraste, en ECOARI Distribuciones, la fiabilidad
mostro una correlacién negativa (rho = -0.552, p = 0.000) con la satisfaccion del cliente,
sugiriendo que, aunque la fiabilidad es importante, en este contexto especifico pudo haber

otros factores influyentes que no fueron abordados adecuadamente.

Fong (2021): Fong determino que la calidad del servicio en Gréfica Luna estaba
significativamente relacionada con la satisfaccion del cliente, encontrando que una gestion
adecuada en todas las etapas del proceso aumentaba la satisfaccion. Este hallazgo es
congruente con los resultados del presente estudio, que también mostré una fuerte correlacion
positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, subrayando la importancia

de una gestion integral de la calidad del servicio.

Acosta (2019): En su investigacion sobre Emtrafesa SAC, Acosta concluyé que la
calidad del servicio impactaba significativamente en la satisfaccion del cliente. Similarmente,
el presente estudio identifico una relacion fuerte y positiva entre calidad del servicio y
satisfaccion del cliente (rho = 0.888, p = 0.000), validando la hipétesis de que una mejor

calidad de servicio conduce a una mayor satisfaccién del cliente.

Damiani (2019): Damiani utilizé el instrumento SERVPERF para analizar la relacion

entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en EI Tumi Per( S.R.L., encontrando
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que los elementos tangibles eran altamente valorados. En concordancia, este estudio también
hall6 una fuerte correlacion positiva entre los elementos tangibles (rho = 0.855, p = 0.000) y
la satisfaccion del cliente, destacando la relevancia de los aspectos tangibles en la percepcion

del servicio.

Alatrista (2021): Alatrista determiné que la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente estaban altamente correlacionadas en la empresa de radio taxi Pavill S.A. Los
resultados del presente estudio, que mostraron una correlacion positiva muy fuerte entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente (rho = 0.888, p = 0.000), son consistentes con
los hallazgos de Alatrista, subrayando la importancia de mantener altos estandares de

servicio.

Ccopa y Gutiérrez (2020): En su estudio sobre la Picanteria La Nueva Palomino,
Ccopa y Gutiérrez encontraron una correlacion positiva fuerte (rho = 0.789) entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente. Este resultado es comparable con el presente estudio,
donde se observd una correlacion similarmente fuerte, confirmando que la calidad del

servicio es un determinante crucial de la satisfaccion del cliente.

Bautista y Quispe (2021): Bautista y Quispe investigaron la relacion entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente en concesionarios de automdviles, encontrando una
correlacion positiva moderada (rho = 0.679). Aunque la correlacion en el presente estudio fue
mas fuerte, los hallazgos coinciden en que una mejor calidad del servicio se asocia con una

mayor satisfaccion del cliente.

Los resultados de esta investigacion son consistentes con estudios previos, tanto
internacionales como nacionales y locales, y reafirman la importancia de la calidad del
servicio en la satisfaccion del cliente. La fuerte correlacion positiva encontrada entre diversas

dimensiones de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en ECOARI Distribuciones
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subraya la necesidad de mantener y mejorar continuamente los estandares de servicio para

garantizar la satisfaccion del cliente.

El principal aporte de esta tesis radica en la identificacion de las dimensiones
especificas de la calidad del servicio que tienen un impacto significativo en la satisfaccion del
cliente en la empresa ECOARI Distribuciones. Los resultados obtenidos proporcionan
evidencia empirica de la correlacion positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente, destacando la importancia de aspectos como la seguridad, la empatia y los elementos
tangibles. Estos hallazgos no solo contribuyen a la literatura existente sobre el tema, sino que
también ofrecen recomendaciones practicas para que la empresa implemente mejoras en su

servicio, con el fin de aumentar la satisfaccion y lealtad de sus clientes.
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CONCLUSIONES
Primero. En el marco de la investigacion realizada, se establece una fuerte correlacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa ECOARI
Distribuciones, con un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.888. Este hallazgo
confirma la importancia de mantener altos estandares de calidad en el servicio para
garantizar la satisfaccion de los clientes. Ademas, valida la aplicabilidad de modelos
tedricos como SERVQUAL en el contexto local de Arequipa, demostrando que la calidad
del servicio es un factor determinante para la lealtad y retencion de clientes, lo cual es

esencial para la competitividad y el crecimiento sostenible de la empresa.

Segundo. En relacion con el primer objetivo especifico, se identifica una correlacion
significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente en ECOARI Distribuciones,
evidenciada por un coeficiente de correlacion de Spearman de -0.552. Este resultado
subraya la necesidad de que la empresa mantenga niveles elevados de fiabilidad,
asegurando que las promesas y expectativas de los clientes se cumplan de manera
consistente. La fiabilidad, como dimensiéon clave de la calidad del servicio, impacta
directamente en la percepcion positiva de los clientes, fortaleciendo su confianza y lealtad

hacia la empresa, lo que a su vez contribuye a una mayor retencion y recomendacion.

Tercero. En cuanto al segundo objetivo especifico, se establece una fuerte correlacion
entre la seguridad y la satisfaccion del cliente en ECOARI Distribuciones, con un
coeficiente de correlacién de Spearman de 0.916. Este resultado enfatiza la importancia de
mantener altos estandares de seguridad en las operaciones y servicios de la empresa. La
seguridad, entendida como la capacidad de proporcionar un entorno confiable y libre de
riesgos, es fundamental para generar confianza y satisfaccion en los clientes. Esto no solo

mejora la experiencia del cliente, sino que también contribuye a una mayor retencion y
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fidelizacion, posicionando a la empresa como un referente de confianza en el mercado

local.

Cuarto. En el tercer objetivo especifico, se descubre una fuerte conexion entre los
elementos tangibles y la satisfaccion del cliente en ECOARI Distribuciones, reflejada en
un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.855. Este hallazgo subraya la relevancia
de mantener y mejorar los aspectos fisicos del servicio, tales como la apariencia de las
instalaciones, la presentacion de los productos y la calidad de los materiales utilizados.
Los elementos tangibles no solo influyen en la primera impresion de los clientes, sino que
también refuerzan la percepcion de profesionalismo y compromiso con la calidad,
elementos esenciales para una experiencia de cliente positiva y diferenciadora en un

mercado competitivo.

Quinto. En el cuarto objetivo, se establece una correlacion significativa entre la
sensibilidad y la satisfaccion en ECOARI Distribuciones, con un coeficiente de
correlacion de Spearman de -0.163. Este resultado resalta la necesidad de que la empresa
mantenga un nivel adecuado de sensibilidad hacia las necesidades y expectativas de los
clientes. La sensibilidad, entendida como la capacidad de comprender y responder a las
necesidades individuales de los clientes, es crucial para personalizar la experiencia de
servicio y aumentar la satisfaccion general. Esto promueve relaciones mas estrechas y
duraderas con la clientela, lo que es fundamental para la fidelizacion y el éxito a largo

plazo de la empresa.

Sexto. En el quinto objetivo especifico, se identifica una fuerte relacion entre la empatia y
la satisfaccion en ECOARI Distribuciones, evidenciada por un coeficiente de correlacion
de Spearman de 0.753. Este hallazgo demuestra la importancia de mantener altos niveles

de empatia dentro de la empresa, permitiendo a los empleados comprender y atender de
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manera efectiva las necesidades y preocupaciones de los clientes. La empatia no solo
mejora la interaccion directa con los clientes, sino que también contribuye a una
percepcion positiva de la empresa, aumentando la satisfaccion y fidelizacion de la
clientela. Por lo tanto, es esencial que ECOARI Distribuciones implemente programas de
capacitacion y desarrollo que promuevan habilidades empaticas entre su personal,

garantizando asi una atencion al cliente de alta calidad y personalizada.
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RECOMENDACIONES

1. Mejorar continuamente la consistencia y calidad en la prestacion de servicios y
productos en ECOARI Distribuciones. Esto implica la implementacion de sistemas
de gestion de calidad rigurosos y la capacitacion continua del personal en los procesos
de atencion al cliente y ventas. Al asegurar que las promesas y expectativas de los
clientes se cumplan de manera consistente, la empresa fortalece la percepcion de
fiabilidad, lo que contribuye directamente a la satisfaccion y lealtad de los clientes.

2. Priorizary reforzar las medidas de seguridad en todas las operaciones de la
empresa. Esto incluye la mejora de la seguridad en las instalaciones, la
implementacidn de protocolos estrictos en la cadena de suministro y la proteccion de
los datos de los clientes. Al aumentar la confianza y satisfaccion de los clientes, estas
acciones se alinean con la dimension de seguridad, garantizando un entorno confiable
y libre de riesgos que es fundamental para la retencion y fidelizacion de la clientela.

3. Invertir en la mejora de los elementos tangibles de la empresa. La modernizacion
de las instalaciones, la actualizacion de equipos y la mejora en la presentacion de los
productos incrementan la satisfaccion del cliente al reforzar la percepcion de
profesionalismo y calidad. Mantener y mejorar los aspectos fisicos del servicio
asegura que la empresa cumpla con las expectativas de los clientes, proporcionando
una experiencia de cliente positiva y diferenciadora en el mercado competitivo.

4. Desarrollar una mayor sensibilidad hacia las necesidades y expectativas de los
clientes. Esto se logra mediante la formacion del personal en habilidades de
comunicacion y atencion al cliente, asi como la implementacién de sistemas de
retroalimentacion efectivos. Al comprender y responder mejor a las necesidades

individuales de los clientes, la empresa personaliza la experiencia de servicio,
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aumentando asi la satisfaccién general y promoviendo relaciones mas estrechas y
duraderas con la clientela.

5. Fomentar una cultura de empatia dentro de la organizacion. Capacitar a los
empleados en habilidades empaticas y asegurar que cada interaccion con el cliente sea
considerada y personalizada contribuye significativamente a aumentar la satisfaccion
del cliente. La empatia mejora la interaccion directa con los clientes, creando una
percepcion positiva de la empresa y fortaleciendo la fidelizacion de la clientela.

6. Analizar y optimizar los procesos de atencién y ventas. Identificar areas de mejora
en estos procesos puede aumentar la eficiencia y efectividad de las operaciones. La
implementacion de tecnologias que faciliten la gestion de clientes, junto con la
estandarizacién de procedimientos, asegura una atencién consistente y de alta calidad.
Este enfogue no solo mejora la experiencia del cliente, sino que también contribuye a
una mayor eficiencia operativa y al cumplimiento de los objetivos de calidad de

servicio.
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ANEXOS
Anexo 1. Matriz de consistencia
Problema Objetivos Hipotesis Varial?les y Indicadores Metodologia, Técnicas e
subvariables Instrumentos
Variable Variable Enfoque de la

Problema General

Objetivo General

Hipotesis General

independiente

independiente

investigacion

¢Cual es la relacion entre la
calidad de servicioy la
satisfaccion de la cartera de
clientes de la empresa ECOARI
DISTRIBUCIONES S. A.Cenel
ano 2023?

Determinar la relacion entre la
calidad de servicio y la
satisfaccion de la cartera de
clientes de la empresa ECOARI
DISTRIBUCIONES SA.C. en el
afio 2023

Existe relacion entre la calidad
de servicio y la satisfaccion de
la cartera de clientes de la
empresa ECOARI
DISTRIBUCIONES S.A.C. en
el afo 2023

Problemas Especificos

Objetivos Especificos

Hipétesis Especificas

¢ Cudl es la relacion que existe
entre la dimension de fiabilidad y
la satisfaccion de los clientes de
la empresa ECOARI
DISTRIBUCIONES S.A.C.enel
afio 2023?

Determinar la relacion que existe
entre la dimension de fiabilidad y
la satisfaccion de la cartera de
clientes de la empresa ECOARI
DISTRIBUCIONES S.A.C. enel
afio 2023

Existe relacion entre la
dimension de fiabilidad y la
satisfaccion de la cartera de

clientes de la empresa

ECOARI DISTRIBUCIONES
S.A.C. en el afio 2023

Calidad de servicio

La variable Calidad
de Servicio seré
medida por cinco
dimensiones: (1)
fiabilidad, (2)
seguridad, (3)
elementos
tangibles, (4)
sensibilidad, (5)
empatia.

Cuantitativo

Nivel de investigacion

No experimental

¢ Cudl es la relacion que existe
entre la dimension de seguridad y
la satisfaccion de los clientes de
la empresa ECOARI
DISTRIBUCIONES S.A. C.enel
afio 2023?

Determinar la relacién que existe
entre la dimension de seguridad y
la satisfaccion de la cartera de
clientes de la empresa ECOARI
DISTRIBUCIONES S.A.C. enel
afio 2023

Existe relacion entre la
dimension de fiabilidad y la
satisfaccion de la cartera de

clientes de la empresa

ECOARI DISTRIBUCIONES
S.A.C. en el afio 2023

Variable
dependiente

Variable
dependiente

Método de investigacion

¢Cuadl es la relacion que existe
entre la dimensién de elementos
tangibles y la satisfaccion de los
clientes de la empresa ECOARI
DISTRIBUCIONES S. A.C.enel
afio 2023?

Determinar la relacién que existe
entre la dimensién de elementos
tangibles y la satisfaccion de la
cartera de clientes de la empresa
ECOARI DISTRIBUCIONES
S.A.C. en el afio 2023

Existe relacion entre la
dimension de elementos
tangibles y la satisfaccion de la
cartera de clientes de la
empresa ECOARI
DISTRIBUCIONES S.A.C. en
el afio 2023

Satisfaccion del
cliente de la
empresa ECOARI
DISTRIBUCIONES
S.AC

La variable
Satisfaccion del
cliente sera medida
por cinco
dimensiones: (1)
calidad funcional
percibida, (2)
calidad técnica
percibida, (3) valor
percibido, (4)
confianza, (5)
expectativas

Técnica de recoleccién de
informacion: encuesta
Instrumento de
recoleccion de
informacion: cuestionario.

Disefio de la
investigacion

De corte transversal, con
alcance correlacional

Poblacién
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A

La poblacion es de 180 y
esta dada por clientes de
la empresa ECOARI

la empresa ECOARI clientes de la empresa ECOARI clientes de la empresa DISTRIBUCIONES
DISTRIBUCIONES S. A.C.enel DISTRIBUCIONES S.A.C.enel ECOARI DISTRIBUCIONES S.A.C en Arequipa
afio 2023? afo 2023 S.A.C. en el afio 2023 T '
¢Cudl es la relacion que existe Determinar la relacion que existe Existe relacion entre la Muestra
entre la dimension de empatiay  entre la dimension de empatia y la dimensién de empatia y la .
la satisfaccion de los clientes de satisfaccion de la cartera de satisfaccion de la cartera de Se tomara el instrumento
la empresa ECOARI clientes de la empresa ECOARI clientes de la empresa al 100% de clientes de la
DISTRIBUCIONES S. A.C.enel DISTRIBUCIONES S.A.C.enel ECOARI DISTRIBUCIONES cartera de la empresa
afio 2023? afio 2023 S.A.C. en el afio 2023 ECOARIs al 2023.
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Anexo 2. Instrumento

Prequntas basicas

Sexo

Masculino

Femenino

Rango de edad

18-25

26-35

36-45

46-55

56-65

;Donde desarrolla su actividad econémica?

Dentro de Arequipa Metropolitana
Zonas rurales de Arequipa
Fuera de Arequipa (provincias)

Fuera de Arequipa (capital)

Cuantas veces ha realizado pedidos en ECOARI

Distribuciones

1- 3 veces

4 - 6 veces

7 veces a mas

Qué tipo de producto compra realiza en

ECOARI

Suministro de cajas

Suministros para packing agricola
Suministros para empaques de
comestibles

Bandejas y derivados de cartén

Qué tipo de empresa lidera

Emprendimiento informal
RUS (Régimen tnico simplificado)

Persona Juridica (SRL SAC EIRL SA)
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%

Calidad de servicio

Responda las siguientes preguntas, considerando que:

1=Totalmente desacuerdo
1=Totalmente

desacuerdo

2=En desacuerdo

3=Ni de acuerdo ni desacuerdo

4= De acuerdo
5=Totalmente de acuerdo

Preguntas 1 2 3 4 5 6 7

1. (ECOARI Distribuciones cumple con lo que
promete?

2. ,ECOARI Distribuciones muestra interés
por resolver los problemas que surgen?

3. L,ECOARI Distribuciones realiza un buen
servicio desde la primera vez?

4. ,ECOARI Distribuciones cumple con los
tiempos prometidos para la entrega o
atencion?

5. ¢Los colaboradores de ECOARI
Distribuciones demuestran un
comportamiento confiable?

6. .Se siente seguro(a) como cliente en
ECOARI Distribuciones?

7. ¢Los colaboradores de ECOARI
Distribuciones son amables en su trato?

8. {Los colaboradores de ECOARI
Distribuciones poseen un buen nivel de
conocimiento sobre los productos/servicios?

9. ¢ Las instalaciones de ECOARI
Distribuciones le parecen atractivas?

10

10. /,Cémo evalia las plataformas virtuales
(web y APP) de ECOARI Distribuciones?

11

11. /Los empleados de ECOARI
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Distribuciones tienen una apariencia pulcra y
profesional?

12
12. {Los materiales y herramientas en
ECOARI Distribuciones son atractivos?

13
13. ,ECOARI Distribuciones brinda un
servicio rapido?

14

14. {Los colaboradores de ECOARI
Distribuciones estan disponibles para
ayudarle cuando lo necesita?

15
15. ;Recibe atencién individualizada en

ECOARI Distribuciones?

16
16. {Los horarios de atencién de ECOARI
Distribuciones son convenientes para usted?

17
17. .Siente que en ECOARI Distribuciones se
preocupan por usted como cliente?

18
18. (,ECOARI Distribuciones comprende y
atiende sus necesidades como cliente?

Satisfaccion del cliente

Responda las siguientes preguntas, considerando que:

1=Totalmente desacuerdo
2=En desacuerdo

3=Ni de acuerdo ni desacuerdo
4= De acuerdo

5=Totalmente de acuerdo

Preguntas 1

1. ¢Las quejas o problemas que ha
presentado en ECOARI Distribuciones han
sido resueltos de manera satisfactoria?

2. LEl servicio brindado por ECOARI
Distribuciones cumple con sus expectativas?

3. (ECOARI Distribuciones conoce y se
adapta a los intereses y necesidades de sus
clientes?

4. (Se siente seguro(a) con los
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servicios/productos ofrecidos por ECOARI
Distribuciones?

5. (Esta satisfecho(a) con el servicio general
brindado por ECOARI Distribuciones?

6. ,Has notado mejoras en el servicio
ofrecido recientemente?

7. ¢La calidad del servicio en linea te parece
buena?

8. {La empresa cumple con tus expectativas
en cuanto a los servicios prestados?

9. /,Confias en la empresa y sus servicios?

10

10. ¢ Las tarifas ofrecidas te parecen
atractivas en comparacion con la
competencia?

11

11. /.Consideras que la calidad de servicio es
adecuada respecto a las tarifas?

12

12. /Siempre recibes un buen servicio desde
la primera vez que te atienden?

13

13. /El servicio que te brindan es fiable y
consistente?

14

14. ,Recomendarias ECOARI Distribuciones a
amigos o familiares?

15

15. ¢ Los servicios prestados son los que
esperarias de una entidad de este tipo?

16

16. /La empresa muestra preocupacion por
atender tus necesidades?

17

17. .Sientes que la empresa se adapta a tus
necesidades especificas?

18

18. /La informacién y las explicaciones
brindadas son claras y comprensibles?

19

19. /El personal tiene un buen nivel de
conocimiento del servicio que ofrecen?
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Anexo 3. Juicio de expertos

CONTENIIND EVALTUACTION
0- [ 20- ] 41- | &l- 81-
) 0 | 41 | &b | B0% | 10O
ITEMI % W | W e SUCERENCIA
CEITERIOS Requi
GENERALFS Esztachservade | ere | Apto
reajus
tes

Sexo Pertimencia

Clandad Conceptual
Redaccion ¥
Temumolosia

Rango de edad Pertimenc1a

Clanidad Conceptual

Temumclosia
;Dénde desarrolla su actividad | Pertimencia
econdmica? Clandad Conceptuzl
Redaccion
Temumolosia
Cuantas veces arealizado pedidos | Pertmencia

en Ecoari Distribuciones Clandad Concepiuzl
Fedaceion v X :Cuantas vecss ha
Temumolosia reaizado pedidos

b et

betl et

bt |l et

!

b4

Distribuciones?

Qué tipo de producto compra | Perfinencia X
realiza en Ecoari (landad Conceptual X

Temumolosia pregunia
Queé tipo de empresa lidera Pertimencia
Clandad Conceptuzl

Temumolosia pregunia

b 4

Calidad de servicio

CONTENIDED EVALUACTION
0- | 20- ] 41- 6l- gl-
) 0| 41 | &b | B0% [ 100
ITEAL % | % | % % SUCEEENCIA
CRITERIOS Requi
GENERALFS Ezta ohservade | ere | Apto
reajus
tes
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1.iEcoar Distrbuciones cumple | Perinencia X
con lo que promete? Clandad Conceptual X
Fedzccion ¥ X
2_i Ecoari Disfribucionss | Tenmnelosia
miestra interds por resalver 105 | Pernencia X
problemas que surgen? Clanidad Conceptual X
Fedzccion ¥ X
3_iEcoari Distribuciones realiza | Tenmnelosia
un buen semvicio desde la | Pertinencia N
primera vez? Claridad Conceptual X
Fedzccion ¥ X
4.4 Ecoari Distribuciones cumple Tpml‘.’@ﬂ -
con los iempos prometidos para - = . —
i (landad Conceptual X Amstar la
la entrega o atencion? Al
producte”
Fedacoion ¥ X (El tato que le
Temmumologia brndan los
colaboradores  de
5.i Los colaboradores de Ecoan Ecoan
Distribucionss demuestran un Dhstmbuciones e
comporamiento confiable? transmrte
confianea?
o - iy
(lanidad Concepiual X
Fedzccion ¥ X
6_i Se siente sequrofa) como Temmnclogia
clientz en Ecoar Pertinencia X
Distribuciones? Clanidad Conceptuzl X
7_ilos colaboradores de Ecoarni | Fedacoion ¥ X
Distribuciones son amables en | Tenmunelosta
su trato? Pertinencia X
(lanidad Concepiual X
8.;Los colaboradores de Ecoari Immmﬁga ¥ X
Distribucionss poseen un buen T
nivel de comocimiento sobre los
productos/servicios? Perti .
(lanidad Concepiual X
Redacoion ¥ X :Las mstalamones
Temmmologia de Ecoani
9.;Las instalaciones de Ecoari Dembuciones Ie
Distribuciones  le  parecen adecmadas  para
atractivas? atender a sus
chiemtes?
" - T
Clanidad Conceptuzl X
10; Como evalla las plataformas | Redaceion ¥ X
virtuales (web v APP) de Ecoan | Tenmneologia
Distribucionss? Pertinencia X
Claridad Conceptuzl X
Fedzccion ¥ X
Temmuneclosia
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11.;Los empleados de Ecoan | Pertmencia X
Distribuciones  tienen  una | Clandad Conceptual X
apariencia pulcra y profesional ?
Redaccidn ¥ X ;La calidad de los
Temunolosia materiales ¥
12.ilos miateriales ¥ hexranuentas
heramientas en Ecoari Ecoan
Distribuciones son atractivos? Dhstribuciones es
la adecuada?
Pertinencia X
Claridad Conceptual X
13;Ecoari Distribuciones brinda WL ¥ *
un senicio rapido? r—— <
Claridad Conceptual X
14 ilos  colaboradores  de | Fedacoion ¥ X
Ecoari  Distribuciones  estan | Temumolegia
disponibles para  ayudare | Petmenca X
cuando lo necesita? Claridad Conceptuzl X
15.; Recibe atencion | Fedscoion ¥ X
individualizada  en Ecoari | Termumolesia
Distribucion=s? Pertinencia X
Claridad Conceptual X
16.;Los horaries de atencion de | Fedacoidn ¥ X
Ecoar Distribuciones  son | Termunclosia
convenientes para usted? Pertmencma X
Claridad Conceptual X
17.:5iente que en Ecoan | Redacoion ¥ X
Distribucionss s& preocupan por | Teminelesia
usted como cliente? Pertinencia X
Claridad Conceptual X
18_; Ecoari Digtribucionss | Fedaecion ¥ X
comprends vy aliende  sus | Termmolosia
necesidades como cliente? Pertmencma X
Claridad Concepiuzl X
Sansfacciom del clisnte
CONTENIDD EVALTACION
0- | 20- | 41- | sl- 81-
) 0| 41 | 60 | 80% | 100
ITEMI % | % | % %o SUGERENCIA
CRITERIOS Fequi
GENERALES Ezta obzervade | ere | Apito
reajus
tes
19.; Las quejas o problemas que | Pertmencia X
ha presentade en Ecoan | Qandad Conceptual X
Distribucionss han sido resusttos | Redacoion ¥ X
de manera satisfactoria? Temminolesia
Pertinencia X
Claridad Conceptuzl X
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20.;El semicio brindade por | Redacoion ¥ X

Ecocarn Distribucionss  cumple | Temunologia

con sus expectativas?

21.;iEcoan Disfribuciones | Perimencia X

conoce y se adapta a oS | Clandad Conceptual X

intereses y necesidades de sus | Redacoion ¥ X

22 ; 5e siente seguro{a) con los | Pertnencia X

servicos/productos ofrecidos por | Candad Conceptual X

Ecoari Disgtribucicnes? Redzcoion ¥ X
Termmolosia

23.;Esta saftisfecho{a) con el | Pertinencia X

servicio general lwindado por | (landad Conceptual X

Ecoar Distribuciones? Fedaccion ¥ X
Temmmolozia

24 iHas notado mejoras en el | Pertimencia o

servicio ofrecido recientemente? | (landad Conceptual X
Redzecion ¥ X
Temmmolosia

25.;La calidad del senvico en | Pertnencia X

linga te parecs buena? Clanidad Conceptual X
Fedzcoion ¥ X
Termmolosia

26.;La empresa cumple con fus | Pertimencia X

expectativas en cuanto a los | (landad Conceptuzl X

servicios prestados? Redzccion ¥ X
Temunolosia

27.i Confias en la empresa y sus | Perinencia o

sarvicios? Claridad Conceptual X
Redzecion ¥ X
Temmmolosia

28.;las tarfas ofrecidas fe | Pertimencia X

parecen atractivas en | Clandad Conceptual o

comparacion con la [ Redzceidn ¥ i

competencia? Temmnelosia

29 ; Consideras que la calidad Pertinencia X

de senvicio es adecuada Claridad Conceptual X

rezpecto a las tarifas? Redacmon ¥ X
Temmmolosia

30.; Siempre recibes un busn Pertnencia X

senvicio desde la primera vez Clandad Conceptuzl X

que te atienden? Fedaccion ¥ X
Temmumolosia

31.; El servicio que te brindan &5 | Pertimencia o

fiable y consistenta? Clandad Conceptual X
Redzecion ¥ X
Temmmolosia

32 iRecomendarias ECOARI X

Distribuciones a amigos o

familiares? Pertinencia
Clandad Conceptual X
Redzecion ¥ X
Temmmolozia
Pertinencia 4
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33.;Los senvicios prestados son | Clandad Conceptual X

los que esperariazs de una | Bedscoon ¥ X

entidad de este fipo? Tenmnolesia

Mila eMmpresa muestra | Perimencia X

preocupacion por atender tus [ Clandad Coneeptual X

necesidades? Redaceion ¥ X
Temumeolosia

35.; Sientes gue la empresa se | Perimencia X

adapta a ftus necesidades | (Jandad Conceptual X

especificas? Fedzccion ¥ X
Temumelosia

36.iLa informacion vy 135 | Pertinencia X

explicaciones  brindadas  son | Clandad Conceptual x

claras y comprensibles? Fedaceion ¥ X
Temmnclosia

37.:iEl personal tiene un buen | Pertmencia X

nivel de conocimiento  del | Candad Coneeptual X

servicio que ofrecen’? Fedaccion ¥ N
Temmnclogia
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¥° DE COLEGIATURA 253358 CERTIFICO QUE REALICE EL JUICIO DEL EXPERTO AL
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FOFALATO DE EVALUACION DE INSTRUMENTO CRITERIO GENERALFS
CTUESTIONARIO
EVALUADOER: Roberio Alonso Neyra Bamionuevo  FECHA:
NSTRUMENTO:

Datos Basicos

CONTENIDHD EVALUACION
0- | I0- | 41- 61- 81-
_ | 41 | 60 | B0 1iei
ITEM By | b | LY SUGERENCIA
CRITERIOS Requi
GEMERALIES Esta observade | ere | Apio
TEAJuwE
tes

Sexo Perfinencia
Claridad Conceptaal
Tenminologls
Rango de edad Pertinencia
Claridad Concepisl

Tenuinolozia
;Donde desarrolla su artividad | Pertinencia
sronomica? Claridad Concepiazl

Tarminologis
Cuantas veces a realizado pedidos | Pertinencia
en Ecpari Distriburiones Clandad Concepisal

Tenminologls
Qué tipe de producto compra | Pestinencia
realiza en Ecoari Clanidad Concepiasl

Temminologis
Qué tipo de empresa lidera Pertinencia
Claridad Concepmal

]
]

Terminologis

Calbidad de seracio

CONTENIDOD EVALUACION
0- | 20- | 41- | 61- 81-
) M| 41 | 60 | B0% | 1040
ITEM Y | W | i SUGERENCIA
CERITERIOS Requi
GENERALES Esta observade | ere | Apio
Teajus
tes
1.;Ecoan Distribuciones cumple | Bedsccion Y X
can o que promete en lo que se | Tenminologis
l= informa al cienie? Pertinencia X
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2 ;Ecoan Distribuciones : .
muesira interés por resoleer los rm—
problemas que surgen®

E_

3.;.0ué consideras como buen | Tenminologia
senvicio? Pertinencia

E_

4. La empresa cuenta con

poliicas de entrega ylo [e——
atencion?

!

5. iLos colaboradores de Ecoan . .
Distribuciones demuestran un
comportamiento confiable?

6. ;se siente seguro{a) en Fedaccion
terminos de la calidad. Temminologia
confiabilidad y satisfaccion en Pestinencia

las transacciones comerciakes Clandad Conceptaal
realizadas con Ecoari
Distribuciones?

7.En su interaccion con los | Redsccion
colaboradores de Ecoari | Temminologla
Distribuciones, ;considera que | Pertinencia

el frato recibido refigja un nivel [ Clardad Concepaal
de amabilidad y profesicnalisma,
confribuyendo  positvamente a
su experiencia como cliente?"
8.;Los colaboradores de Ecoari | Redaccion
Distribuciones poseen un buen | Tenminologia

nivel de conccimiento sobre los | Perfinencia
productos/senicios T Claridad Concepisl
9. jconsidera gue  las | Bedaccion
instalaciones de Ecoari | Tenninologia
Distribuciones  pressntan um | Perfinencia
atractive wvisuwal y contribuyen | Clandad Concepmal
positivamente a la percepcion
general del entomo comercial,
influsnciando asi su experencia
coma clisnta?

-

et
¥

il

'-l!

rd

!

10; Como evalla las plataformas Temminolos:
viruales (web y APF) de Ecoari o051
Distribuciones? Clandad Cone
11.;Los empleados de Ecoar | o3l

E T } Temminclogia
Distribucicnes tiemen una - -
apariencia pulcra y profesional ? -

Clandad Concepial

12 jiconsidera que  los | Bedaccion
materiales y  hemamientas | Tenninologia
ofrecidos par Ecoan | Pertinencia
Distrbuciones son visualmente | Claridad Conceptaal
atractives, contribuyendo  de
manera positiva a la percepcion
general de los productos y
senicios de la empresa?

v

]
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13 Ecoan Disfribuciones brinda
un servicio rapido?

Fedaccion
Terminglogiz

-

Clanda-:l Concepbnsl

colaboradores de
Ecoar Distrbuciones  estan
disponibles para  ayudars
cuando lo necesita?

14 ;los

Terminologla

e

Clandad Cuu:ep‘tua]

atencion
Ecoari

15_; Recibe
individualizada 2n
Distribuciones?

Tenninologla

-l

'C'landad Cuu:ep‘tua]

16.; Los horarios de atencion de
Ecoari Distribuciones SO0
convenientes para usted?

Tarminglogis

b

'C’landa.d Cun:gm

i7.;i5ente que en Ecoan
Distribuciones se preccupan por
usted como cliente?

Terminglogiz

il

l:’landa-:l Concepmal

18.; Ecoan Distribuciones
comprende  y  atiende  sus
necesidades como ciente?

Termminologia

il

Claridad Conceptual

Sati=faccion del chente

CONTENIDO

EVALUACION

ITEM

CEITERIOS
GENERALES

-
i
B

20-
41
ay

dl-
Gl
ki

il-
Booe

81-
10y

Esta observado

Requi
eTE
Teajus
tes

SUGERENCIA

18. En caso de haber presentado
guejas o  problemas  con
preducios o servicios de Ecoan
Distribuciones, ;considera que
dichas situaciones ham  sido
resusitas de Mnanera
satisfactoria por parte de la
Empresa

Claridad Concepmal

Fedaccion
Terminalogiz

b

20;E semvicio brindado por
Ecoan  Distnbuciones  cumple

con sus expectativas?

Clandad Cuu:ep‘tua]

Tenninologla

b

21.;Ecoan Distnbuciones
congse Yy s adapta a los
intereses y necesidades de sus
clientes?

'C'landad Cuu:ep‘tua]

Tarminglogis

b

22 ; Se siente seguro(a) con los
senvicios/productos ofrecidos por
Ecoarn Distribuciones?

Clanidad Concephual

sepuridad a8
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satisfaccion  de
cliente

Pedaccion X
Terminalogia

23.;Esta satisfechola) con el | Pertinencia X

servicio general brindade por | Claridad Conceptasl b d

Ecoan Distribuciones? Fedaccion X
Tenminologis

24 ;Has notado mejpras en el | Perfinencia X

servicio ofrecido recientemente? | Claridad Conceptasl i
Fedaccion X
Terminologla

26 ;la calidad del servicio en | Pertinencia X

linea te parecs busna? Claridad Conceptaal X
Pedacrion X
Temminalogia

28.;La empresa cumple con tus | Perinencia X

expeciatvas en cuanto a los | Clandad Concepinal X

sendicios prestados? Fedaccion i
Temminalogla

27.;Confias en la empresa y sus | Pertinencia X

sendcios? Claridad Concepinsl X
Redaccion X
Temmninologis

2B ;Las tarfas ofrecidas te | Pertinencia X

parecen atractivas en | Claridad Coaceptusl X

comparacion con la [ Fedsccion X

competencia? Temminalogia

28.; Consideras que la calidad Pertinencia X

de sericio s adecuada Clandad Concepisl X

respecto a las tanfas? Fedaccion i
Temminalogla

30 ; Siempre recibes un busn Perfinencia X

senicio desde la primera vez Claridad Concepmsl X

que te atienden? Fedaccion X
Temmninologis

31.; Bl servicio gue te brindan es | Pertinencia X

fiable y consistente? Claridad Concepinsl X
Pedaccion X
Tamminologia

32.;Recomendarias  ECOARI | Pertinencia X

Distribuciones  a amigos o | Claridad Conceptasl X

familiares? Fedscrion X
Tenminalogis

33.; Los servicios prestados son | Pertinencia X

los gue esperarias de wna | Claridad Conceptosl X

entidad de este tipo? Redsccion X
Temminologls

H.ila SMpresa muesira | Periinencia X

preccupacion por atender tws | Claridad Conceptasl X

necasidades? Pedaccion X
Tamminologia

35.; Sientes que |la empresa s= | Pertinencia X

adapta a s necesidades | Clandad Comcepmal X

ezpecificas? Fedaccion X
Terminologla
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36.;La imformacion y las | Clandad Conceptoal X
explicaciones  brindadas son | Redsccion ¥ bl
claras y comprensibles? Tenminologia
37..El personal tiene un buen | Pertinencia X
nivel de comocimienio del | Clandad Concepmoal X
senvicio que offecen’? Redsccion v X
Tenminologia
EL. QUE SUSCEIBE, Roberto Alonso Neyra Barmicnuevo IDENTIFICADO CON
DML N* AANG3522 Y N* DE COLEGIATURA 206277 CERTIFICO QUE
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S

FORMATO DE EVALUACION DE INSTRUMENTO CRITERIO GENERALES

CUESTIONARIO
EVAILTUADOE: Javier Fernando Sanchez Carpro FECHA:
INSTRUMENTO:
Diztos Basicos
CONTENIDO EVALUACION
0- | 20- [ 41- | 41- 81-
) | 41 | 60 | B0% 100
ITEM b9 | % | b U SUGERENCIA
CENERALES Esta observado | ere | Apto
reajus
fes
Sexmo Perfinencia X
Claridad Cioncepinal X
Bedsccion ¥ =
Temminoloziz
Rango de edad Perfinencia X
(Claridad Cioncepmal X
Fedaccion ¥ x
Tenninolosis
;Donde desarrolla su actividad | Pertinencia X
economica? Claridad Concepiual X
Bedaccion ¥ X
Tenninologiz
Cuantas veces a realizado pedidos | Pertinencia X
en Ecoari Distribuciones Claridad Concepinal X
Bedsccion 4 x
Tamminologis
Qué tipe de producto compra | Pertinencia x
redliza en Ecoari (Claridad Cioncepmal X
Fedaccion ¥ x
Tenninologia
Que tpo de empresa lidera Pertinencia x
Claridad Concepmal x Espeficar = el tipo
& we por ingTesos
boutos, por sector,
por cantidad de
rabajadores, e
Bedsccion ¥ X
Tenminologia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




\m - UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE - CATOLICA
TESIS UCSM <2  DE SANTA MARIA
Cabdad de servico
CONTENIDD EVALUACION
0- | 20- | 41- | @1- B1-
W | 41 | 60 | BD% 104
ITEM ve | 0e | o 1 | SUCERENCIA
CRITERIOS Fequi
GENERALFS Esta observado | ere | Apio
reajus
tes
X Cumple “con el
1.;Ececan Distribuciones cumple SETVICD que
con lo que promete? promete”
Perfinencia X
Claridad Concepmal X
Fedaccion Y x
2.;Ecoari Distribuciones | Tenuinologls
muwesira interés por resolver los | Perfinencia X
problemas que surgen? Claridad Concepmal x
Redaccion ¥ x
3.;Ecoari Distribucicnes realiza | Tenninalosia
un buen servicio desde |a | Pertinencia X
primera vez? (Claridad Concepioal x
Fedaccion ¥ x
4 ;Ecoari Distribuciones cumple | Tenwinologia
con los tiempos prometidos para | Pertinencia X
la entrega o atencion? Claridad Concepmaal x
Fedaccion ¥ X
5.iLos colaboradores de Ecoari | Tenninalogla
Distribuciones demuestran un Pertinencia x
comportamisnto confiable? Claridad Concepmal x
Redaccion ¥ x
6.; Se siente segurola) como Tenrinologis
cliente en Ecoar Perfinencia X
Distribuciones? Claridad Concepmal x
7.:Los colaboradores de Ecoani | Fedaccion il x
Distribuciones son amables en | Tenninalogia
su frato? Perfinencia X
Claridad Concepmal X
8 ;Los colaboradores de Ecoari %"d“"”m;ga ¥ ®
Distribuciones posesn un buen p
mivel de conocimiento sobre los
producios/senvicios? Perti -
Claridad Concepial X
9.;Las instalaciones de Ecoari | Redsccion Y X
Distribuciones  le  parecen | Tenninologia
atractivas? Perfinencia X
Claridad Concepmal X
Fedaccion Y x
Teamminal ogiz
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10; Como evalia las plataformas | Pertinencia X
virtuales {web y APP) de Ecoari | Claridad Concepfual x
Distribuciones?
11.;Los empleados de Ecoari | Bedsccion x
Distribuciones  tienen una | Tenminalosiz
apariencia pulcra y profesional? | Pestinencia X
Claridad Concepmal X
12 ;Los materiales y | Bedaccion x
heramientas en Ecoari | Tenninologiz
Distribuciones son atractivos? Pertinencia X
Claridad Concepmal X
13;Ecoari Distribuciones brinda | ool ®
un servicio rapido? Terminalogia
) Pertinencia bt
Claridad Concepmnal X
14.;los  colaboradores  de | Bedsccion x
Ecoari Distribuciones  estan | Temminologis
disponibles para  &yudarle | Perinencia X
cuando lo necesita? Claridad Concepiaal x
15. ; Recibe atencion | Bedaccion x
individualizada an Ecoari | Tenminalosia
Distribuciones? Perinencia X
Claridad Concepmal X
18.; Los horarios de atencion de | Bedaccion x
Ecoari  Distribuciones  son | Tenminologia
com'enientes para usted? Perminencia X
Claridad Comcepmal X
17.;5iente que en Ecoan | Bedscoion X
Distribuciones se preccupan por | Tenninolosia
usted como disnte? Perfinencia X
Claridad Concepral X
18.; Ecoari Distribuciones | Bedaccion X
comprende  y  atiende  sus | Tenninologis
necesidades como cliente? Pertinencia X
Clandad Concepral X
Sanzfaccion del chiente
CONTENITNY EVALUACION
0- | M- | 41- 4l- 81-
_ M| 41 | &0 | BD%a 1060
ITEM b | %0 | % bl SUGERENCIA
CENERAIFES Esta observado | ere | Apio
reajus
fes
18.; La=s guejas o problemas que | Pertinencia X
ha presentado en  Ecocan | Clandad Concepioal X
Distribuciones han sido resueltos | Bedsccion X
de manera satisfactoria? Tenminalogiz
Perfinencia X
Claridad Conceprual X
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20.;El servicio brindado por | Redsccion v X
Ecoari Distribuciomes  cumple | Terminologls
con sus expectativas?

21.; Ecoari Distribuciones | Pertinencia X

conece Yy se adapta a los | Clandad Concephoal X

intereses y necesidades de sus | Redaccion Y X

clientes? Tanuinologis

22.;5e siente segurofa) con ks | Perinencia i

senvicios/productos ofrecidos por | Clanidad Concepioal X

Ecoari Distribuciones? Fedaccion ¥ x
Tenuinologls

Z3.;Esta satisfecho(a) con el | Pertinencia X

senvicic general brndado por | Clandad Concephoal X

Ecoari Distribuciones? Redsccion v X
Temminologis

24 ;Has notado mejoras en =l | Perfinencia X

senvicio ofrecido recientermente? | Claridad Concephoal X
Pedaccion ¥ x
Tenuinologls

28.;La calidad del servicic en | Pertinencia X

linea te parecs buena? Claridad Concepmal X
Fedsccion v %
Temminologis

28.;La empresa cumple con tus | Perfinencia X

expeciativas en cuanic a los | Claridsd Concepmal x

SeMicios prestadas? Pedaccion Y x

_ Temminologis

2T7.; Confias en la empresa y sus | Pertinencia X

senvicios? Claridad Concepiual X
Fedaccion ¥ x
Temminologis

2B.;Las farfas ofrecidas te | Perfinencia X

pEresen atracfivas en | Claridad Concephaal X

CoMmparacian o la | Redsccion ¥ x

competencia? Tanuinologls

28, ; Consideras que la calidad Pertinencia X

de senicio es adecuada Claridad Concepaal X

respecto a las tanfas? Pedsocion ¥ X
Temminologia

30, ; Siempre recibes un buen Pertinencia X

senvicio desde la primera vez Claridad Concepiual x

que te atienden? Pedaccion Y x
Tenuinolosi

3. ; Bl servicio que te brimdan es | Perfinencia X

fiable y consistente? Clarnidad Concephaal X
Fedsccion y %
Temminologis

32 ;Recomendarias ECOARI x

Disiribuciones & amigos o

familiares? Pertinencia
Claridad Concepiual X
Fedaccion v X
Temminologis
Perfinencia x
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33.; Los servicios prestados son | Clandad Concepiaal X

los gue esperarias de una | Bedsccion v x

entidad de este tipo® Tenninologls

Hila SMpresa muestra | Perfinencia X

preccupacion por atender tus | Claridad Concepmal X

necesidades? Fedsccion v x
Tenmninolosia

35.; Sientes que la empresa se | Pertinencia X

adapta a tus necesidades | Clandad Concepmal X

especificas? Fedsccion ¥ x
Tenminologis

36.;La informacion y  las [ Pestinencia X

explicaciones brndadas son | Clandad Concepioal X

claras y comprensibles? Fedaccion v x
Tenuinologis

37.iEl personal tieme unm buen | Perfinencia pd

nivel de comocimientc del | Clandad Concepioal il

senvicio gue ofrecen? Redaccion ¥ i

| Tenuinologls

EL QUE S5USCEIBE, JAVIER. FEENANDOD SANCHEZ CARPIOIDENTIFICADD CON
DHIN"4498005% ¥ N° DE COLEGIATURA 124415 CERTIFICO QUE REATICE EL. TUICTO DEL
EXPERTO AT INSTREUMENTO DISENADO POR EL BACHITTER TUANDIEGO ATOMNSO CANO

LIERENA .
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Anexo 4. Evidencia fotografica
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