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RESUMEN

Gestion por procesos y su relacion con la calidad de servicio en una empresa distribuidora de gas
glp en Cajamarca, es una investigacion que tiene como objetivo principal, determinar la relacion
entre la gestion por procesos de una organizacion y la repercusion en la calidad del servicio
ofrecida por dicha empresa, para ello se establece dimensiones asociadas a cada variable, las cuales
sirven para encaminar la investigacion. Como hipoétesis general se planted: La relacion entre
gestion por procesos y la calidad de servicio en empresas distribuidoras de gas GLP en Cajamarca,

2021 es directa.

La presente investigacion es de tipo basico, cuantitativo, descriptivo-correlacional y el disefio es
no experimental, se utilizaron encuestas a clientes y trabajadores del servicio de comercializacion
de GLP domeéstico. Se utiliz6 como instrumento el método SERVQUAL. La muestra utilizada fue

de 384 participantes, la cual fue calculada a partir de la formula general de muestreo.

La conclusion principal de la presente investigacion es que existe relacion directa entre ambas
variables, esto quiere decir que a medida que lo relacionado a una variable aumenta o mejora, la

otra variable también aumentara o mejorara.

Palabras claves: Gestion, Procesos, Calidad, GLP, Servqual



ABSTRACT

Process management and its relationship with the quality of service in a Ipg gas distribution
company in Cajamarca, is an investigation whose main objective is to determine the relationship
between the process management of an organization and the impact on the quality of the service
offered. by said company, for this, dimensions associated with each variable are established, which
serve to direct the investigation. As a general hypothesis, the following is proposed: The
relationship between process management and the quality of service in LPG gas distribution

companies in Cajamarca, 2021 is direct.

This research is of a basic, quantitative, descriptive-correlational type and non-experimental
design, surveys of customers and workers of the domestic LPG marketing service were used. The
SERVQUAL method was extracted as an instrument. The sample used was 384 participants, which

was calculated from the general demonstration formula.

The main conclusion of this research is that there is a direct relationship between both variables,
this means that a measure that is related to one variable increases or improves, the other variable

will also stand out or improve.

Keywords: Management, Processes, Quality, GLP, Servqual
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la realidad problematica

El Gas Licuado de Petroleo (GLP), es considerado en el Pert, como el energético
mas importante en la canasta de consumo de combustibles. EI GLP es principalmente
utilizado en el sector domestico residencial pero también es utilizado a nivel industrial y

vehicular (Juana, 2019, p.12).

Por tanto, con la intencion de incentivar el uso del GLP en poblaciones vulnerables
y de bajos recursos, y para prevenir la intoxicacion por gases contaminantes producto del
uso del carbdn, la bosta y la lefia como energéticos para la coccion de alimentos, el
Ministerio de Energia y Minas hizo entrega de un elevado nimero de cocinas y cilindros
de gas en el afio 2014, dentro del Programa Nacional Cocinas Familiares Cocina Peru

(Higa, p.23).

Dentro de la ciudad de Cajamarca existen empresas dedicadas exclusivamente a la distribucién
de los balones GLP hacia los clientes finales, para la presente investigacion se ha identificado una
empresa que en este ultimo tiempo se ha visto afectada por la disminucion considerable de sus
ventas, debido a que dentro de la ciudad se instalé redes de gas natural. Por lo tanto, la empresa
distribuidora busca formas de mejorar el servicio a sus clientes, una manera de hacerlo es con
investigaciones como esta que se centren en detectar las falencias en los procesos de la empresa 'y

en la calidad percibida frente a la calidad esperada del servicio.

El desarrollo de la investigacion estuvo enfocado en el estudio y aplicacién de ciertos modelos,

técnicas e instrumentos, los cuales nos ayudaron a cumplir el objetivo principal que es determinar



la relacion existente entre las 2 variables elegidas. EI modelo SERVQUAL fue la base de la
investigacion, ya que nos guio por medio de encuestas hacia la solucion a la pregunta de

investigacion.

La metodologia de investigacion que se aplicd fue de tipo correlacional, ya que se busco
determinar cual es la relacién existente entre cada dimension de cada variable de estudio y asi
poder concluir como afecta positivamente o negativamente a la empresa prestadora del servicio el
aumento y disminucion del porcentaje de cumplimiento y satisfaccion presentados en los

indicadores.

1.2 Formulacién del problema
¢Cudl es la relacion entre gestion por procesos y la calidad de servicio en una empresa

distribuidora de gas GLP en Cajamarca, 20217

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo general
Determinar la relacion que existe entre gestion por procesos y la calidad de servicio en una

empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca, 2021.

1.3.2 Obijetivos especificos

a) Determinar la relacion que existe entre la estructura en gestion por procesos y los
elementos tangibles de la calidad de servicio en empresas distribuidoras de gas GLP
en Cajamarca, 2021.

b) Determinar la relacion que existe entre la estructura en gestién por procesos y la
fiabilidad de la calidad de servicio en empresas distribuidoras de gas GLP en

Cajamarca, 2021.



d)

f)

9)

h)

)

K)

Determinar la relacién que existe entre la estructura en gestion por procesos y la
capacidad de respuesta de la calidad de servicio en empresas distribuidoras de gas
GLP en Cajamarca, 2021.

Determinar la relacion que existe entre la estructura en gestion por procesos y la
seguridad de la calidad de servicio en empresas distribuidoras de gas GLP en
Cajamarca, 2021.

Determinar la relacién que existe entre la estructura en gestion por procesos y la
empatia de la calidad de servicio en empresas distribuidoras de gas GLP en
Cajamarca, 2021.

Determinar la relacion que existe entre los procesos y los elementos tangibles de la
calidad de servicio en empresas distribuidoras de gas GLP en Cajamarca, 2021.
Determinar la relacion que existe entre los procesos y la fiabilidad de la calidad de
servicio en empresas distribuidoras de gas GLP en Cajamarca, 2021.

Determinar la relacion que existe entre los procesos y la capacidad de respuesta de
la calidad de servicio en empresas distribuidoras de gas GLP en Cajamarca, 2021.
Determinar la relacion gque existe entre los procesos y la seguridad de la calidad de
servicio en empresas distribuidoras de gas GLP en Cajamarca, 2021.

Determinar la relacion que existe entre los procesos y la empatia de la calidad de
servicio en empresas distribuidoras de gas GLP en Cajamarca, 2021.

Determinar la relacion que existe entre los resultados de la gestion por procesos y
los elementos tangibles de la calidad de servicio en empresas distribuidoras de gas

GLP en Cajamarca, 2021.



I) Determinar la relacion que existe entre los resultados de la gestion por procesos y
la fiabilidad de la calidad de servicio en empresas distribuidoras de gas GLP en
Cajamarca, 2021.

m) Determinar la relacidn que existe entre los resultados de la gestion por procesos y
la capacidad de respuesta de la calidad de servicio en empresas distribuidoras de
gas GLP en Cajamarca, 2021.

n) Determinar la relacidn que existe entre los resultados de la gestidén por procesos y
la seguridad de la calidad de servicio en empresas distribuidoras de gas GLP en
Cajamarca, 2021.

0) Determinar la relacion que existe entre los resultados de la gestion por procesos y
la empatia de la calidad de servicio en empresas distribuidoras de gas GLP en

Cajamarca, 2021.



1.4 Justificacién de la investigacion

¢Por qué son importantes los procesos? Si evaluamos el funcionamiento de una
empresa, son multiples las actividades que deben realizar para la entrega del producto o
servicio al consumidor final y mas aun para lograr en él una experiencia de satisfaccion
total, si bien las empresas en el pasado se preocupan solo por vender un producto
terminando con estandares basicos de calidad, los aspectos de competencia, costos, clientes
entre otros de la actualidad no permiten a las empresas de hoy conformarse con un producto

de baja calidad, ni mucho menos a los clientes aceptarlo. (Riley, p.6.1)

L. Berry (1993) afirma “Esto significa que, La calidad del servicio es la amplitud
de la discrepancia o diferencia que existe entre las expectativas o deseos de los clientes y
sus percepciones en funcion de la tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia” (p.8).

La gestion por procesos en términos generales se puede definir como una forma de enfocar el
trabajo, lo que se busca es la mejora de las actividades de la organizacion, para ello se identifica,

selecciona, analiza y aplica la mejora continua a los procesos.

Tomando como base la importancia del uso del GLP en las familias a nivel nacional y regional,
la presente investigacion busco encontrar nuevas formas de mejorar el servicio mediante la mejora
de procesos, generando asi incremento de conocimiento cientifico y tecnologico; adicionalmente
se pretendid llegar a resultados que estén relacionados al beneficio social, para cumplir con este
fin se determinara la relacion entre la gestion por procesos y la calidad del servicio brindado,
logrando asi, determinar los puntos criticos a mejorar por parte de la empresa, lo cual beneficiara

a ambas partes.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2. Teorias que sustentan la investigacion

2.1.Gestion por procesos:
La gestién por procesos hace compatibles las necesidades por lo que plantea ordenar la
organizacion atendiendo a la cadena de aportacion de valor externo e interno con la satisfaccién
de los clientes, es la forma mas eficaz para lograr el cumplimiento de los objetivos, ya que permite
definir todos los recursos, las metodologias, los programas y el responsable de cada proceso y

demas aspectos necesarios para asegurar que se brinde una atencién de calidad.

La gestion de procesos percibe la organizacion como un sistema interrelacionado de procesos que

contribuyen conjuntamente a incrementar la satisfaccion del usuario (Rojas Moya, 2000, p. 8).

2.2 Calidad de servicio:
Segun (Duque, 2005) la calidad del servicio para el cliente es un factor sustancial para cualquier
negocio, porque el cliente desde el momento de ingreso es donde percibe el tema de la atencién

ofrecida satisfaciendo asi sus necesidades y deseos para el momento de compra.

Segln Menéndez y Motto (2014) enfatizaron que la calidad del servicio es una parte fundamental
en el proceso de venta del establecimiento. Todos los departamentos existen, precisamente, para
atraer clientela, vender y rentabilizar el establecimiento. Pero el contacto directo con el cliente, lo
tiene el personal de servicios, que debe vender lo que otros han hecho, empleando sus habilidades

y conocimientos.

Segun se busca demostrar la importancia de ofrecer un buen servicio que permitiré a las empresas
tener la lealtad de los consumidores y recomendaciones factibles, siendo un factor vital para

alcanzar al objetivo de las ventas estimadas y generar una buena rentabilidad.



Con la intencion de encontrar relacion entre la presente investigacion y los trabajos realizados
anteriormente acerca de estos temas relacionados, se analizd diferentes estudios y se los tomé
como antecedentes a nivel internacional, nacional y regional, los cuales estdn clasificados a

continuacion:

2.3 Antecedentes de investigacion

2.3.1 Antecedentes Internacionales

Hurtado Quevedo & Naranjo Arevalo (2018) en la tesis “Gestion por procesos administrativos
y su incidencia en la calidad de servicio en mega ferreteria bonilla en el cantén la man4, provincia
de Cotopaxi, afio 2018 para optar el Titulo profesional en Ingenieras Comerciales explicaron que,
de acuerdo al problema planteado y al objetivo general, analizar la gestion por procesos
administrativos y su incidencia en la calidad de servicio en mega ferreteria bonilla en el canton la
mana con una propuesta de un modelo de gestion por procesos administrativos aplicado al sector
ferretero, el tipo de investigacion fue correlacional porque se buscO contrastar la gestion
administrativa desarrollada por la microempresa Mega Ferreteria Bonilla, como resultado se
obtiene que se considerd indispensable la aplicacion del disefio de un modelo de gestion por
procesos administrativos para mejorar la calidad de servicio para la empresa basado en el modelo

EFQM, en la cual se percibe una aceptacion viable para la empresa sea eficiente.

Borja Dousdebes & Jijon Alban (2014) en la tesis “Propuesta de un modelo de gestion en
calidad de servicio, basado en la norma internacional iso 9001: 2008, en empresas de
comercializacion de productos de consumo masivo, caso: almacenes la rebaja” para optar titulo
profesional de ingeniero en negocios internacionales explicaron que, de acuerdo al problema
planteado y al objetivo general, definir un modelo de gestion en calidad de servicio basado en la

norma iso 9001: 2008 para almacenes la rebaja, el tipo de investigacion fue descriptivo y



explicativo y se basa en métodos de analisis y sintesis, de induccion y deduccion, como resultado
se hace una proyeccion de inversion hasta 5 afios de $ 406.020,39 y una tasa interna de retorno de
185%, en lo cual esta inversion se recupera en 2 afios, por lo cual esta implementacion es viable,
por lo que permitird un mejoramiento a la empresa, un incremento de ventas y una atencion

adecuada a clientes.

Mufioz (2018) en la tesis “Desarrollo de un sistema de gestion por procesos para empresas de
servicios de ingenieria y construccion orientadas a la industria” para optar el grado de Maestria en
Direccién de Empresas explicaron que, de acuerdo al problema planteado y al objetivo general,
disefiar un Sistema de gestién por procesos para la compafia de servicios de ingenieria y
construccion orientada a la industria CDM S.A. para mejorar su desempefio empresarial y
ejecucion de proyectos, el tipo de investigacion fue descriptiva teniendo como resultado que la
gestion por procesos se realizo a partir del levantamiento de necesidades de la empresa, enfocada
en acciones que realiza la empresa para generar valor para sus clientes. Por ello, se identificaron
procesos fundamentales para la gerencia, por lo que deben ser realizados, y los de apoyo que

permiten manejar los recursos para asegurar la continuidad operacional de la organizacion.

2.3.2 Antecedentes Nacionales
Anita, N. G. (2017). en la tesis “Gestion por procesos y su relacion con la calidad de servicio
en el area de obstetricia del centro de salud del distrito de Andahuaylas, 2016” para optar el Titulo
Profesional de Licenciado en Administracion de Empresas explicaron que, de acuerdo al problema
planteado y al objetivo general, determinar la relacién que existe entre gestion por procesos y la
calidad de servicio en el area de Obstetricia del Centro de Salud del distrito de Andahuaylas, 2016,
el tipo de investigacion fue descriptivo-correlacional; el disefio es no experimental, tiene como

resultado un valor de 0.667 del coeficiente de Spearman es directa, siendo el valor de asociacion



positiva moderada y se concluye que existe relacion directa entre estas dos variables, la relacion
que existe entre los procesos y la calidad de atencién a las personas en el Centro de Salud del
distrito de Andahuaylas por ello, se basa en bases tedricas y metodolégicas, considerando el tipo

y disefio de investigacion, instrumentos de recoleccion de datos y el analisis de resultados.

Davila Martinez (2017) en su tesis “Gestion Por Procesos y Calidad Del Servicio, del Area De
Emision De Pasaportes, Migraciones — Brefia” para obtener el titulo profesional de licenciada en
administracion explicaron que, de acuerdo al problema planteado y objetivo formulado; analizar,
determinar como influye la gestion por procesos, en la calidad del servicio, en el area de emision
de pasaportes de la superintendencia nacional de migraciones, lima sede brefia 2017, el tipo de
investigacion fue descriptiva y el disefio que se utilizé fue no experimental de corte transversal, lo
cual tiene como resultado a la poblacién de estudio es de 8, 800 personas encuestadas, en promedio
son hombre y mujer de la zona urbana; por ello, asisten cada mes en la Superintendencia Nacional

de Migraciones Sede Central Brefia para sus tramites.

Freitas (2019) en su tesis “Gestion por procesos y su relacion con la asistencia técnica contable
para los usuarios del Centro de Servicios de Atencion al Usuario en el departamento de San Martin
—2018” para optar el grado académico de maestra en gestion publica explicaron que, de acuerdo
al problema planteado y al objetivo formulado, determinar la relacion entre la Gestion por procesos
del Centro de Servicios de Atencion al Usuario vy la asistencia técnica contable para los usuarios
en el departamento de San Martin — 2018, el tipo de investigacion fue no experimental, descriptivo
y transversal, tiene como resultado un estudio a 67 personas del area contable de las instituciones
publicas registradas en el CONECTAMEF, las cuales fueron seleccionados una escala medio de

58% asi mismo al 52% se identificd a una escala media, a través de un muestreo no probabilistico.
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Para recolectar informacion se lanzo la encuesta para cada variable de estudio, que previamente

fueron evaluados por expertos en la materia.

2.3.3 Antecedentes locales

Bautista (2014) en su tesis “la gestion por procesos y su relacion con la calidad asistencial
percibida por el usuario externo del departamento de gineco obstetricia del hospital regional de
Cajamarca, 2013” para el Grado Académico de Magister en Gestion de Procesos explicaron que,
de acuerdo al problema planteado y al objetivo formulado, analizar la relacion entre la gestion por
procesos Y la calidad asistencial percibida por el usuario externo del Departamento de Gineco
Obstetricia del Hospital Regional de Cajamarca 2013, el tipo de investigacion fue descriptivo,
transversal y correlacional, tiene como resultado la muestra que estuvo constituida por 58 usuarios
externos y 29 usuarios internos. Se identifico una herramienta el método la Escala Multifactorial
(SERVQUAL) para medir calidad de atencion y un cuestionario estructurado validado para medir
la implementacion de los procesos de gestion, en la cual se ha identificado 84.67% insatisfactoria,
por ello se ha realizacion el estudio sobre una gestion por procesos y calidad para alcanzar

finalmente estandares de calidad.

Garcia (2019) en la tesis “Relacion entre la Calidad de servicio y la Cultura organizacional de
los Colaboradores de la UGEL — Cajamarca 2019” para optar el titulo profesional de Licenciado
en Administracion explicaron que, de acuerdo al problema planteado y al objetivo formulado,
determinar la relacion entre la calidad de servicio y la cultura organizacional de los colaboradores
de la Unidad de Gestion Educativa Local Cajamarca 2019, el tipo de investigacion es de tipo basica
o fundamental y de nivel descriptivo correlacional, tiene como resultado a 150 colaboradores de
la muestra estudiada por lo cual se tiene una observacion de 62.67% Yy el 36% sefialan tener siempre

y casi siempre una buena cultura organizacional, la misma que les permite brindar una calidad de
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servicio buena al cliente interno como externo y un 1.33% de los encuestados manifiestan a veces
tener una buena cultura organizacional. Cabe sefialar que un 43.33% y 55.33% respondieron casi
siempre y siempre brindar una calidad de servicio buena al usuario y 1.33% a veces dicen brindar

una buena calidad de atencién.

Sandoval (2017) en su tesis “Disefio de un sistema de Gestion por procesos para mejorar la
productividad y competitividad de la panaderia LULI” para optar el grado profesional de
Licenciado en Administracién, explicaron que, de acuerdo al problema planteado y al objetivo
formulado, disefiar un sistema de gestion por procesos que contribuya al mejoramiento de la
productividad y la competitividad de la panaderia Luli, el tipo de investigacion es de tipo
descriptivo, tiene como resultado al 75% manifiesta que en la empresa recibe adiestramiento al ser
contratado y el 25% indica que no fue adiestrado al ser contratado, por lo que se hace imperante
el disefio de un sistema de gestion por procesos con el objetivo de mejorar la calidad del servicio

e incrementar la eficiencia y entrega del producto terminado.

2.4 Bases tedricas
2.4.1 Teorias de la gestion por procesos

Olaya Guerrero, Matos Uribe, & Contreras Contreras (2017) afirma. “Esto significa que, las
organizaciones estan en permanente adaptacion y cambios en funcion a la demanda de sus clientes
y de su entorno, que se evidencia a través de la gestion, el disefo y la estructura organizacional”
(p.13).

Olaya Guerrero, Matos Uribe, & Contreras Contreras (2017) afirma “La gestion por procesos
es la forma de gestionar la organizacién por procesos en busca de la calidad afiadiendo valor a los
procesos hacia un objetivo comdn orientado hacia los resultados en funcion a las necesidades de

los clientes” (p.15).
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Esto significa que, la gestion por procesos guia todos los procesos en la busqueda de
satisfaccion del cliente, la eficacia, eficiencia, productividad y por supuesto la rentabilidad social
0 econdémica no sin antes haber analizado los procesos necesarios que debe realizar la organizacion
para generar los productos, servicios y el porqué de esos procesos (Contreras, Guerrero, Uribe,
2017, p.17).

“Esto significa que, la gestion por procesos aporta una vision y unas herramientas con las que
se puede mejorar y redisefiar el flujo de trabajo para hacerlo méas eficiente y adaptarlo a las

necesidades de los clientes” (Juran, 1990, p.151).

‘ Responsables de procesos ’

“inputs” o “outputs” o

entradas salidas

.........

1. Materiales 1. Productos
2. Informacion 2. servicios

L. Limites
2. Sistema de control
Ei s A i * g Y z 1, Medios v recursos, I

FEEDBACK

" FEEDBACK <
PHCEIEIS EEEREEE SRS
VALOR
Figura 1. Gestion por Procesos
Fuente: Adaptado de “Esquema Trabajando con los procesos: Guia para la Gestion por
Procesos. Direccion General de Atencion al Ciudadano y Modernizacion Administrativa. Junta
de Castilla y Ledn. 2004, p. 17.”

Teorias de los procesos

Mallar (2010) afirma. “Esto significa que, un proceso es un conjunto de actividades de trabajo
interrelacionadas, que se caracterizan por requerir ciertos insumos y actividades especificas que
implican agregar valor, para obtener ciertos resultados” (p.7).

“Esto significa que, la gestion de todas las actividades de la empresa que generan un valor
afiadido; o bien, conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactan, las cuales

transforman elementos de entrada en resultado” (Contreras, Guerrero, Uribe, 2017, p.33).
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A. Elementos del proceso

Los elementos que forman parte de un proceso son las entradas, los recursos, las salidas, el

control, los limites. Antonio (2010) afirma:

1. Un input (entrada principal): Producto con unas caracteristicas objetivas que responda
al estandar o criterio de aceptacion definido: la factura del suministrador con los datos

necesarios

2. El proceso: Unos factores, medios y recursos con determinados requisitos para ejecutarlo
siempre bien a la primera: una persona con la competencia y autoridad necesaria para
asentar el compromiso de pago, y cuando entregar el output al siguiente subproceso

administrativo.

3. Unoutput (salida): Producto con la calidad exigida por el estandar: el impreso diario con

el registro de facturas recibidas, importe y vencimiento (p.36).

_— - )

Figura 2. Gestion por Procesos
Fuente: Gestidn por procesos: Proyecto Estratégico de Transformacion 2008. Instituto

Psiquiatrico Servicio de Salud Mental José German-Comunidad Madrid. Julio 2008, p. 4. Y
Definicion de proceso. Tomado de Costa y asociados.
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Mapa de procesos

Segun el Ministerio de Salud MINSA (2014) Es una forma grafica de representar el
agrupamiento de actividades en los procesos de la organizacion, permitiendo tener una vision

general de su funcionamiento como un modelo sistémico.

2.4.2 Calidad de servicio al cliente
Se sabe que la gestién de la calidad total se sustenta en la busqueda de la satisfaccién de los
clientes, por ello se identifica algunas definiciones de autores con la calidad de servicio al cliente

para realizar el presente estudio:

"Esto significa que, si el producto o servicio satisface o sobrepasa las expectativas del cliente

una y otra vez, entonces estaria en la mente del cliente un servicio de calidad” (Juran, 1990, p. 95).

“Esto significa que, Calidad es calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la
informacion, calidad de proceso, calidad de la gente, calidad del sistema, calidad de la compafiia,

calidad de objetivos, etc” (Ishikawa, 1986, p.17).

“Esto significa que, Calidad en traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas

medibles; solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion al cliente”

(Deming, 1989, p.131).

Dimensiones de la calidad de servicio al cliente

Es de gran importancia saber el grado de satisfaccion del cliente para la empresa distribuidora
de gas GLP en Cajamarca, por ello se ha identificado usar la herramienta SERVQUAL por lo que
permite medir la calidad en el servicio y conocer el nivel de satisfaccion de los mismos. Existen
varias dimensiones para llevar a cabo dicha evaluacidn en este caso se considera como dimensiones

de la calidad de servicios:
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1. Elementos tangibles: Se refiere a la apariencia de las instalaciones de la organizacion,

presentacion del personal, los equipos utilizados en determinada empresa.

2. Fiabilidad: La fiabilidad mide la efectividad es decir obtener el servicio mediante un
proceso correcto que cumpla las expectativas para el que fue disefiado. Es una manera
confiable, segura y cuidadosa, con conocimiento, profesionalismo, brindar servicio de

forma correcta.

3. Capacidad de respuesta: Prestar el servicio adecuado de forma &gil y permitiendo la

accesibilidad del usuario dando confianza al cliente.

4. Seguridad: Brindar de la mejor manera posible, credibilidad, integridad, honestidad,
conocimiento del servicio prestado, cortesia de los empleados y su habilidad para

transmitir confianza.

5. Empatia: Es fundamental para comprender el mensaje del otro. Es una habilidad de

inferir los pensamientos y los deseos del otro.

Es importante conocer por lo general, el cliente evalla el desempefio de su organizacion
de acuerdo con el nivel de satisfaccion el trato que recibi6 durante el servicio, que obtuvo

al compararlo con sus expectativas.

2.5 Definicion de términos basicos
Gestion por procesos. Es observar y analizar a la organizacion como un conjunto de
procesos que interaccionan entre si y a los que hay que mejorar en forma continua.
Calidad de servicio. La calidad existe cuando los miembros de una empresa, comparten y
ejercen una serie de valores cuyo objetivo es la satisfaccion de las necesidades del cliente.
Calidad. Son aquellas caracteristicas del producto o servicio que responden a las

necesidades del cliente.
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d) Proceso. Que parten de unas entradas especificas, para generar un valor agregado, producir
unos resultados concretos y previamente definidos por los clientes.

e) Satisfaccion del cliente. Es el resultado de un producto o servicio que cumple las
expectativas del cliente.

f) Capacidad de respuesta. Se refiere a la actitud que se muestra para ayudar a los clientes,
es considerado parte de este punto el cumplimiento a tiempo de los compromisos
contraidos.

g) Elementos tangibles. Es la apariencia de las instalaciones, equipos, empleados y
materiales de comunicacion. Es la capacidad de produccion del servicio en su totalidad.

h) Empatia. Es una habilidad de inferir los pensamientos y los deseos del otro.

i) Fiabilidad. Es la capacidad que la organizacion tiene para prestar el servicio de manera
confiable, segura y cuidadosa, con conocimiento de brindar un buen servicio de forma
correcta.

J) Seguridad. Es el sentimiento de credibilidad, integridad, honestidad, conocimiento del
servicio prestado, cortesia de los empleados y su habilidad para transmitir confianza dando
importancia a la organizacion y al usuario.

2.6 Hipdtesis de la investigacion
2.6.1 Hipotesis general
La relacion entre gestion por procesos y la calidad de servicio en empresas distribuidoras de

gas GLP en Cajamarca, 2021 es directa.

2.6.2 Hipotesis especificas
La relacion entre la estructura en gestion por procesos Yy los elementos tangibles de la calidad

de servicio en empresas distribuidoras de gas GLP en Cajamarca es directa.
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La relacion entre la estructura en gestion por procesos Y la fiabilidad de la calidad de servicio

en empresas distribuidoras de gas GLP en Cajamarca es directa.

La relacién entre la estructura en gestion por procesos y la capacidad de respuesta de la calidad

de servicio en empresas distribuidoras de gas GLP en Cajamarca es directa.

La relacion entre la estructura en gestion por procesos y la seguridad de la calidad de servicio

en empresas distribuidoras de gas GLP en Cajamarca es directa.

La relacion entre la estructura en gestion por procesos y la empatia de la calidad de servicio en

empresas distribuidoras de gas GLP en Cajamarca es directa.

La relacion entre los procesos y los elementos tangibles de la calidad de servicio en empresas

distribuidoras de gas GLP en Cajamarca es directa.

La relacion entre los procesos y la fiabilidad de la calidad de servicio en empresas distribuidoras

de gas GLP en Cajamarca es directa.

La relacion entre los procesos y la capacidad de respuesta de la calidad de servicio en empresas

distribuidoras de gas GLP en Cajamarca es directa.

La relacidn entre los procesos y la seguridad de la calidad de servicio en empresas distribuidoras

de gas GLP en Cajamarca es directa.

La relacidn entre los procesos y la empatia de la calidad de servicio en empresas distribuidoras

de gas GLP en Cajamarca es directa.

La relacion entre los resultados de la gestidn por procesos y los elementos tangibles de la calidad

de servicio en empresas distribuidoras de gas GLP en Cajamarca es directa.
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La relacion entre los resultados de la gestion por procesos y la fiabilidad de la calidad de servicio

en empresas distribuidoras de gas GLP en Cajamarca es directa.

La relacién entre los resultados de la gestion por procesos Yy la capacidad de respuesta de la

calidad de servicio en empresas distribuidoras de gas GLP en Cajamarca es directa.

La relacion entre los resultados de la gestion por procesos y la seguridad de la calidad de

servicio en empresas distribuidoras de gas GLP en Cajamarca es directa.

La relacion entre los resultados de la gestion por procesos y la empatia de la calidad de servicio

en empresas distribuidoras de gas GLP en Cajamarca es directa.



2.7 Definicion de variables

2.7.1 Variable independiente

Gestion por procesos

Dimensiones:

Estructura

Proceso

Resultados

2.7.2 Variable dependiente

Calidad de servicio

Dimensiones:

Elementos tangibles

Confiabilidad

Capacidad de respuesta

Seguridad

Empatia
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2.8 Operacionalizacion de variables

Tabla 1. Operacionalizacion de variables. GESTION POR PROCESOS

. S Definicién . . .
Variable Definicion conceptual operacional Dimensiones Descriptores
1. Lainfraestructura es adecuada y visualmente atractiva.
2. La organizacion cuenta con sefialética, de facil acceso.
3. Existen ambientes que aseguren confidencialidad y privacidad.
4. Existe areas para materiales, vehiculos o equipamiento necesario.
Estructura 5. Existe espacio habilitados o adaptados, como bafios, lavamanos, area
de descanso
6. Se cuenta con herramientas y equipos de seguridad
La gestion por 7. Cuenta con el personal suficiente y debidamente capacitado para la
procesos es laformade | El  procedimiento realizacion de los procedimientos
gestionar la | operacional del
organizacion por | siguiente estudio se
procesos en busca de la | realizara mediante 8. Sigue dentro de las instalaciones las medidas, normas
VARIABLE calidad afiadiendo | las  dimensiones ' gue  de - ' y
INDEPENDIENTE . ) procedimientos establecidos
valor a los procesos | siguientes: i . lizacio | i
] hacia un ohjetivo | Estructura 9. Se realiza un registro o actualizacion de los datos de cada cliente
GESTION POR 'n orientado hacia | P ’ 10. Existe un encargado de recibir los pedidos y designar al personal para
PROCESOS comun orientado hacia rocesos y Procesos su cumplimiento
los resultados en | Resultados con . - . . -
funcié 11. Se realiza la atenciéon al cliente final con los procedimientos
uncion a las | respecto a la .
. : L, establecidos
necesidades de los | satisfaccion del - . . . .
- . 12. Existen planes de contingencia ante cualquier emergencia
clientes. (Contreras et | cliente. - .
al., 2017) 13. El personal cuenta con las habilidades y/o destrezas necesarias
14. Laempresa maneja una base de datos con los registros de los clientes
15. La empresa promueve la mejora continua de las actuaciones de los
Resultados colaboradores
16. Laempresa utiliza instrumentos para la medicion de la satisfaccion de
sus clientes

FUENTE: Elaboracion propia.




Tabla 2. Operacionalizacién de variables. CALIDAD DE SERVICIO
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. Definicién Definicion . . .
Variable h Dimensiones Descriptores
conceptual operacional
1. Cuenta con equipos de apariencia moderna
Elementos 2. Las instalacic_mes fisicas dg la empresa son visualmente atractivas
) 3. El personal tiene una apariencia pulcra
tangibles 4L | . - .
. Los elementos materiales brindados por la empresa son visualmente
atractivos
5. Laempresa cumpla con ciertos beneficios prometidos
6. Laempresa muestra interés en solucionar los problemas
Se refiere a la forma Fiabilidad 7. Laempresa realiza bien el servicio a la primera vez
en la que Ila 8. Laempresa concluye el servicio en el tiempo prometido
Es una evaluacion | organizacion realiza 9. Laempresa muestra interés en mantener registros actualizados
dirigida que | sus actividades, las 10. Se le comunica a usted el término de la realizacion del servicio
VARIABLE refleja las | cuales afectan | Capacidad de 11. El personal de la empresa ofrece un servicio rapido y eficiente
INDEPENDIENTE | percepciones del | directamente en la respuesta 12. El personal de la empresa siempre esté dispuesto a ayudar
CALIDAD DE cliente.  (Berry, | calidad del servicio 13. El personal responde de inmediato a sus preguntas, quejas o reclamos
SERVICIO Parasuramn y | hacia sus clientes, 14. El comportamiento del personal transmite confianza a sus clientes
Zeithaml,1985, para  ello  se 15. El cliente se siente seguro con la realizacién de transacciones con la
p.16) desarrolla bajo las . empresa
si_guienFes Seguridad 16. Los colaboradores de la empresa son siempre amables con sus clientes
dimensiones: 17. Los colaboradores tienen conocimientos suficientes para responder
inquietudes durante el servicio
18. Laempresa le brinda una atencién personalizada
19. La empresa cuenta con horarios de trabajo convenientes para todos sus
Empatia clientes _ - o
20. El personal trata a sus clientes con amabilidad, respeto y paciencia
21. Laempresa se preocupa por satisfacer mejor los intereses del cliente
22. Laempresa comprende sus necesidades especificas

FUENTE: Elaboracion propia.
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CAPITULO I11: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Tipo de estudio
El tipo de estudio que se utilizara para la investigacion sera de tipo basica, debido a que la

presente investigacion busca generar conocimiento mas no su aplicabilidad.

3.2 Disefio de estudio
El disefio de estudio de la presente investigacion sera de tipo no experimental, debido a que no
se manipularon las variables y se basara fundamentalmente en la observacién y por su nivel de
profundidad de tipo correlacional, ya que se estudiara la relacion entre 2 variables que afectan

directamente al fenédmeno estudiado.

3.3 Enfoque
La presente investigacion se realizara siguiendo un enfoque cuantitativo, el cual se basara en el
estudio y andlisis de la realidad a través de procedimientos enfocados en mediciones, por lo cual
la hipotesis serd sometida a estos procedimientos y sus resultados se analizaran de forma

estadistica.

3.4 Dimension temporal de la investigacion
Por su dimensién temporal, la investigacion serd de tipo transversal, ya que se tomaran las

medidas en nuestra muestra en un momento especifico, compartiendo la misma temporalidad.

3.5 Poblacién
La poblacién que se considerara para esta investigacion sera el niUmero de ocupantes presentes
en hogares del distrito de Cajamarca, de los cuales solo utilicen como combustible para cocinar

sus alimentos al balon de gas GLP. Est& informacion es obtenida de los resultados del Censo
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Nacional INEI (2017), region Cajamarca, donde nos indica que el nimero es de 160401 ocupantes.

Esta informacion obtenida representa una poblacion finita y accesible.

3.6 Unidad de analisis
La unidad de analisis que se considerara sera a los ocupantes presentes en hogares que, utilizan
como combustible para cocinar sus alimentos, al balon de gas GLP, solamente a nivel de zona

Urbana, los que llegan a ser un total de 153327 ocupantes.

3.7 Muestra
La muestra total que se va a usar en la investigacion sera la obtenida mediante la férmula de

calculo para poblaciones finitas.

q—_ N*@**p*q
®)°*(N-1)+(2)"*p*q

Se consider6 como porcentaje de éxito y de fracaso 50 % para cada probabilidad, debido a

gue no existen investigaciones anteriores similares.

Asi mismo se considerara un margen de error de +- 5% y un coeficiente de confiabilidad de

95 % (1,96).

Donde:

n = Tamafio de la muestra

N= Poblacion total

p= probabilidad de éxito 50%

g = probabilidad de fracaso 50%

e = margen de error 5%

Z = coeficiente de confiabilidad 95% (1.96)
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o 153327 *(1,96)2 * 0,50 * 0,50
(0,05)% * (153327 -1) + (1,96) *0,50 * 0,50

n = 383,202388

n = 384

Por lo tanto, la muestra representativa de la investigacion es de 384 participantes; asi mismo

los 15 trabajadores de la empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca.

El tipo de muestreo serd no probabilistico e intencional. El criterio de seleccién incluira solo
los participantes que tengan como tipo de vivienda a casas independientes, es decir viviendas

donde una sola familia ocupe la totalidad del edificio y el total de trabajadores de la empresa.

3.8 Técnicas e instrumentos para la recoleccion y analisis de datos
La técnica que se proyecta utilizar es la encuesta, por lo cual se elaboraron 3 formularios. Se
establece esta técnica como la principal porque a través de esta obtendremos la informacion

necesaria para la investigacion.

El primer cuestionario se aplicara a los colaboradores de la empresa, con él se medira la variable
correspondiente a la gestion por procesos con la que cuenta la organizacion. ElI segundo
cuestionario sera aplicado a los usuarios del servicio. Esta basado en el modelo SERVQUAL, que
sirve para medir la calidad de un servicio, a través de las dimensiones e indicadores establecidos,

por ello se medira la expectativa y la percepcion del servicio en 2 cuestionarios.
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3.9 Descripcion de instrumentos

Instrumento 1. Encuesta para los colaboradores.

La primera encuesta que se utilizara para medir la gestion por procesos en los colaboradores

esta estructurada de la siguiente manera:

- Presentacion. Donde se realizara una breve presentacion y algunas indicaciones para el
correcto llenado.

- Datos generales. Donde se solicitara especificar datos generales, los cuales serviran para
una clasificacion demogréfica.

- Dimension Estructura. Se aplicaran 7 preguntas relacionadas a esta dimension.

- Dimension Procesos. Se aplicaran 6 preguntas relacionadas con esta dimension.

- Dimension de Resultados. Se aplicaran 3 preguntas relacionadas con esta dimension.

Instrumento 2. Encuesta para los usuarios del servicio.

El modelo SERVQUAL fue elaborado por Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993). Segun

Navarro, N. (2017).

En este modelo se establece que el cliente espera un servicio (expectativa) y supone recibira,
consciente o inconscientemente evalla ciertas caracteristicas (dimensiones del servicio) durante la
prestacion del mismo, lo que le permite tener impresiones al respecto (percepcidn) y emite un

juicio una vez terminado éste. (p. 40)

Este modelo esta basado en 5 dimensiones, y de éstas surgen 22 items las cuales miden la

calidad del servicio basando su medicidn en 2 enfoques, la expectativa y la percepcion. Para fines
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de la investigacion se adapto la encuesta del modelo SERVQUAL en base al rubro de la empresa,

tomando como base el servicio brindado.

La encuesta se presenta en escala de Likert de 1 a 7, donde, 1 representa el valor mas bajo, que
significa que la persona evaluada esta fuertemente en desacuerdo y 7 representa el valor mas alto,

que indica que la persona evaluada esta fuertemente de acuerdo.

Para el desarrollo de esta investigacion se considerara en la encuesta de la escala de Likert de 1
a b, con las siguientes opciones de respuesta: 1 = muy en desacuerdo, 2 = algo en desacuerdo, 3 =

ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4 = algo de acuerdo y 5 = muy de acuerdo.

3.10 Validacion de instrumentos
Para realizar la validacion de la primera encuesta se deberd someter ante un juicio de expertos

designado por la universidad.

En el caso de la segunda encuesta no es necesario ya que estd basado en un método ya validado

y usado por diferentes autores en sus investigaciones. (Método SERVQUAL)

La confiabilidad de las respuestas obtenidas tanto en el primer, como en la segunda encuesta se

validara usando el coeficiente de Alfa de Cronbach.

El coeficiente alfa fue descrito en 1951 por Lee J. Cronbach. Es un indice usado para medir la
confiabilidad del tipo consistencia interna de una escala, es decir, para evaluar la magnitud en que

los items de un instrumento estan correlacionados.
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3.11 Aplicacion de instrumentos

Instrumento 1
Recoleccion de Informacion

La aplicacion de la primera encuesta dirigida a los colaboradores de la empresa, se realizara de

manera presencial en sus instalaciones.
Instrumento 2
Recoleccion de informacion

Para la aplicacion de la segunda encuesta dirigida a los usuarios del servicio, se realizara de 2
formas; la primera de manera virtual a través de medios electronicos, y la segunda de manera

presencial, acudiendo a los domicilios de los usuarios.

3.12 Técnicas para el procesamiento y analisis de datos
Luego de obtener los datos sociodemograficos y los datos de la encuesta, se procedera a generar
una base de datos en la herramienta informatica Microsoft Excel, donde se ordenaran los

resultados.

Para realizar el andlisis de datos se emplearan los programas SPSS y Microsoft Excel, con la

finalidad de estudiar los resultados y poder representarlos a través de tablas y gréficos.
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CAPITULO IV: ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

DATOS GENERALES
Tabla 3. Resultado de la distribucion de usuarios encuestados segun edad.
Edad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido De 08 a 17 2 5 ,5 5
De 18 a 27 54 14,1 14,1 14,6
De 28 a 37 117 30,5 30,5 45,1
De 38 a 47 103 26,8 26,8 71,9
De 48 a 57 84 21,9 21,9 93,8
De 58 a 67 24 6,3 6,3 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

a0

a0

Edad

Figura 3. Distribucion de clientes encuestados segin edad.

En la tabla N° 3 y grafico N° 3, se observa que un 30.47% de los encuestados tiene una edad entre
los 28 a 37 afios; de 26,82% tienen una edad de 38 a 47 afios; mientras que un 21,88% son mayores
de 48 a 57 afios, mientras que un 14,06% tienen una edad de 18 a 27 afios; por lo tanto, se observa
que un 6,25% son mayores de 58 a 67 afios; y solo un 0,52% son menores de edad. Los resultados
obtenidos nos dan a entender que los encuestados, en su gran mayoria estan considerados como en

la edad adulta que adquieren este servicio de gas GLP.
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Tabla 4. Resultado de la distribucion de usuarios encuestados segun Género

Género
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Femenino 290 75,5 75,5 75,5
Masculino 94 24,5 245 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Porcentaje

Femenino Masculino

Género

Figura 4. Distribucion de clientes encuestados segln genero.

Se observa en la tabla N°4 y el grafico N° 2, se observa que el 75,52% de los encuestados fueron
de sexo femenino, y se considera que en un 24,48% que fueron de sexo masculino que adquieren
el servicio. Siendo en mayor cantidad, las mujeres encuestadas que la cantidad de varones que

adquieren el servicio.



Tabla 5. Resultado de la distribucion de usuarios encuestados segun instruccion.

Nivel de instruccién

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Primaria 100 26,0 26,0 26,0
Secundaria 83 21,6 21,6 47,7
Superior 111 28,9 28,9 76,6
Técnico 90 23,4 23,4 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Porcentaje

Primaria Secundaria

Superior

Nivel de instruccion

Tecnico

Figura 5. Distribucion de clientes encuestados segln nivel de instruccién.
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En latabla N°5y en el grafico N° 5, se observa que un 28,91% de los encuestados tiene educacion

superior; un 26,04% tiene educacion solo primaria; un 23,44% educacion técnica, y solo un

21,61% tiene educacion secundaria. Los resultados obtenidos nos indican que el mayor porcentaje

de personas encuestadas tienen estudios superiores.



31

Tabla 6. Resultado de la distribucién de usuarios encuestados segun tipo de vivienda.

Tipo de vivienda

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Departamento en edificio 76 19,8 19,8 19,8
Vivienda en casa de vecindad 60 15,6 15,6 35,4
Vivienda en quinta 73 19,0 19,0 54,4
Vivienda improvisada 25 6,5 6,5 60,9
Vivienda independiente 150 39,1 39,1 100,0

Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Dapatamento  Vivienda en  Vivienda en Vivienda Vivianda
&n edificio rasa da quinta improvisada independiente
vecindag
Tipo de vivienda

Figura 6. Distribucion de clientes encuestados segln tipo de vivienda.

En la tabla N°6 y en el grafico N°6, se observa que un 39,06% de los encuestados tiene vivienda
independiente; un 19,79% tiene departamento en edificio; un 19,01% tiene vivienda en quinta; un
15,63% tiene vivienda en casa de vecindad y solo un 6,51% tiene vivienda improvisada. Dado que
los resultados obtenidos nos indican que el mayor porcentaje de personas que adquieren el servicio

son de viviendas independientes.



32

Tabla 7. Resultados del Alfa de Cronbach para las percepciones de la calidad de servicio.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,955 22

Fuente: Elaboracion propia.

El resultado obtenido de fiabilidad de las expectativas para la calidad de servicio en una empresa
distribuidora de gas GLP en Cajamarca, segun el procedimiento estadistico en el alfa Cronbach
para el cuestionario, arroj6 un valor de 0,955; por lo tanto, es excelente confiable y consistente.

Tabla 8. Resultados del Alfa de Cronbach para las expectativas de la calidad de servicio.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,971 22

Fuente: Elaboracion propia.

El resultado obtenido de fiabilidad de las expectativas para la calidad de servicio en una empresa
distribuidora de gas GLP en Cajamarca, segun el procedimiento estadistico en el alfa Cronbach
para el cuestionario, arroj6 un valor de 0,971; por lo tanto, es excelente confiable y consistente.
Tabla 9. Resultados del Alfa de Cronbach para Gestion por procesos

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach N de elementos

,979 16

Fuente: Elaboracion propia.
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El resultado obtenido de fiabilidad de las expectativas para la calidad de servicio en una empresa
distribuidora de gas GLP en Cajamarca, segun el procedimiento estadistico en el alfa Cronbach
para el cuestionario, arrojo un valor de 0,979; por lo tanto, es excelente confiable y consistente.
Este resultado en el alfa de Cronbach se respalda con la tabla de Kuder Richardson citado por
Mejia (1994), en el cual el resultado de confiabilidad del instrumento del presente trabajo de
investigacion, se ubica en el rango de 0,72 y 0,99 que viene a ser el rango de excelente
confiabilidad, siendo confiable la aplicacion del instrumento. Como se muestra en la siguiente
tabla:

Tabla 10. Rango de confiabilidad del coeficiente de alfa de Cronbach.

0,53 a menos Nula confiabilidad
0,54 a0,59 Baja confiabilidad

0,60 a 0,65 Confiable

0,66 a 0,71 Muy confiable
0,72a0,99 Excelente confiabilidad
1,00 Perfecta confiabilidad

Fuente: Metodologia de Investigacion, Bernal
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ESTADISTICAS DESCRIPTIVAS EXPECTATIVA
Tabla 11. Resultado de expectativas de la pregunta 1.

¢ Que la empresa cuente con equipos de apariencia moderna?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Valido Muy en desacuerdo 22 57 57 57

Algo en desacuerdo 61 15,9 15,9 21,6

Ni de acuerdo ni en 85 22,1 22,1 43,8

desacuerdo

Algo de acuerdo 153 39,8 39,8 83,6

Muy de acuerdo 63 16,4 16,4 100,0

Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Que la empresa cuente con equipos de apariencia moderna?

Porcentaje

Py &n Algo en i de Algo de Py de
desacuerdo desacuerdo acuerdo ni acuardo acuardo
an
desacuerdao

Figura 7. Resultado de expectativas de la pregunta 1.

En la tabla N°11 vy grafico N°7, se analizé las expectativas de los clientes, se observa que el
39,84% de los clientes consideran estar algo de acuerdo, que la empresa cuente con equipos de
apariencia moderna; el 22,14% de clientes consideran estar ni de acuerdo ni en desacuerdo; el
16,41% de clientes consideran estar muy de acuerdo; el 15,89% de clientes estan algo en
desacuerdo; y finalmente el 5,73% de clientes estan en muy desacuerdo, dando a entender que los
clientes consideran estar algo de acuerdo que la empresa cuente con equipos de apariencia

moderna, como parte de la calidad de servicio.



Tabla 12. Resultado de expectativas de la pregunta 2.

Frocuenci

Porcentaje

& Que las instalaciones fisicas de la empresa sean visualmente atractivas?

Porcentaje

a Porcentaje valido acumulado
Valido MUy en desacusrdo 79 206 208 2086
Algo en desacuerdo 43 12 1.2 31,8
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 100 26,0 28.0. 67.8
Algo de acuerdo a9 258 ! 25.8. 83,6
Muy de acuerdo 63 164 164 100,0
Total 284 1000 1000

Fuente: Elaboracion propia.

Que las instalaciones fisicas de la empresa sean visualmente atractivas

I

Iy an Algo en

[\ da
desacuerdo desacuerdo acuerdo ni

Algo de

Wiy de
acuerdo

acuerdo

desacuardo

Figura 8. Resultado de expectativas de la pregunta 2.
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En latabla N°12 y gréafico N°8, se analizé las expectativas de los clientes, se observa que el 26,04%

de los clientes consideran estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, que las instalaciones fisicas de la

empresa sean visualmente atractivas; el 25,78% de clientes estan algo de acuerdo; el 20,57% de

clientes estdn muy en desacuerdo; el 16,41% de clientes estan en muy de acuerdo; y finalmente el

11,20% de clientes estan en algo en desacuerdo, dando a entender que los clientes estan ni de

acuerdo ni en desacuerdo que las instalaciones fisicas de la empresa sean visualmente atractivas,

como parte de la calidad de servicio.
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Tabla 13. Resultado de expectativas de la pregunta 3.

o Que ¢l personal de la empresa tenga una apariencia pulcra?

Frecuen Porcentaje Porcentaje

c FPorcentaje vakdo acumuiado
Valdo Muy en desacusrdo 1 29 29 2.9
Algo en desacuerdgo 34 89 89 1.7
Ni de acuerdo ni en desascuerdo 112 202 29,2 409
Algo de scuerdo 149 388 388 79.7
Muy de acuerdo 78 20.3 203 - 1000

Total 384 1000 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Que el personal de la empresa tenga una apariencia pulcra

Porcentaje

Muy &n Algo en MNi de Algo de Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo ni acuardo acuardo
en
desacuerdo

Figura 9. Resultado de expectativas de la pregunta 3.

En latabla N°13y grafico N°9, se analiz0 las expectativas de los clientes, se observa que el 38,80%
de los clientes consideran estar algo de acuerdo, que el personal de la empresa tenga una apariencia
pulcra; el 29,17% consideran estar ni de acuerdo ni en desacuerdo; el 20,31% de clientes
consideran estar muy de acuerdo; el 8,85% de clientes consideran estar algo en desacuerdo; y
finalmente el 2,86% consideran estar muy en desacuerdo, dando a entender que los clientes estan
consideran estar algo de acuerdo que el personal de la empresa tenga una apariencia pulcra, como

parte de la calidad de servicio.
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Tabla 14. Resultado de expectativas de la pregunta 4.

&Que los elementos materiales brindudos por la empresa (folletos, comprobantes de
pago ¥y similares) sean visualmente atractivos?

Porcentsje Porcentaje

Frecuenca Porcentaje valido acurmuiado

Valida  Muy en desacusrdo ar 237 237 237
Algo an desxcuerdo 66 ' 17.2 . 17.2 - 409
Ni do acuerdo nl en 86 224 224 833
desncisrdo
Algo oe acuerdo 61 159 159 79,2
Muy de scuerdo 80 208 208 1000
Total 284 100.0 100,0 :

Fuente: Elaboracion propia

Que los elementos materiales brindados por la empresa{folletos, comprobantes de pago y similares)
sean visualmente atractivos

Porcentaje

Muy en Algo en I de Algo de Muy o=
caesacuerdo desacuerdo acuerdo ni aluerco acuerdo

desacuerdo
Figura 10. Resultado de expectativas de la pregunta 4.
En la tabla N°14 y gréfico N°10, se analizd las expectativas de los clientes, se observa que el
23,70% de los clientes consideran estar muy en desacuerdo, que los elementos materiales
brindados por laempresa (folletos, comprobantes de pago y similares) sean visualmente atractivos;
el 22,40% de los clientes estan ni de acuerdo ni en desacuerdo; el 20,83% de clientes estan muy
de acuerdo; el 17,19% de clientes estan algo en desacuerdo; y finalmente el 15,89% de los clientes
consideran estar algo de acuerdo, dando a entender que los clientes consideran estar muy en
desacuerdo que los elementos materiales brindados por laempresa (folletos, comprobantes de pago

y similares) sean visualmente atractivos, como parte de la calidad de servicio.
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Tabla 15. Resultado de expectativas de la pregunta 5.

¢Qué la empresa cumpla con ciertos beneficios prometidos (regalos o

promociones)?
Porcantaje Porcentaje
Fracuencia Paorcentaje valido acumuado
Valdo Muy en desacuerdo 47 122 12.2 122
AlQo en desacuerdo 43 12 1.2 234
N de acuerdo nl on 1452 396 39.6 63,0
desacuerdo
Algo de acuerdo 85 221 221 a52
Muy de scuerdo 57 148 14,8 1000
Total 354 1000 ‘ 100.0

Fuente: Elaboracion propia.

Que la empresa cumpla con clertos beneficlos prometidos (regalos o promociones)

Porcentaje

Muy en Ao an Ni de Akgo de Muy ce
desacuerdo desacusrdo acuerdo i acusrdo acusrdo
o
desacuerdo

Figura 11. Resultado de expectativas de la pregunta 5.

En la tabla N°15 y gréfico N°11, se analizd las expectativas de los clientes, se observa que el
39,58% de los clientes consideran estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, que la empresa cumpla
con ciertos beneficios prometidos (regalos o promociones); el 22,14% de los clientes consideran
estar algo de acuerdo; el 14,84% de clientes estan muy de acuerdo; el 12,24% de clientes estan
muy en desacuerdo; y finalmente el 11,20% estan en algo en desacuerdo, dando a entender que los
clientes consideran estar ni de acuerdo ni en desacuerdo que la empresa cumpla con ciertos

beneficios prometidos (regalos o promociones), como parte de la calidad de servicio.
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Tabla 16. Resultado de expectativas de la pregunta 6.

Qué cuindo tenga un problema, la empresa muestra un sincero interés ¢n
solucionario?

Porcentnje Porcentaje
Frecuenca Porcentaje vahde acumulsdo
Vahdo Muy en desacuerdo 25 6.5 65 65
MAlgo en desscuerdo 109 284 254 349
NI de ecuerdo m en 75 19.6 . 19‘5- 544
desacuerdo
Algo de acuardo 115 V 299 . 299 844
Muy de acusrdo 60 15.6 156 1000
Total J84 100.0 1000

Fuente: Elaboracion propia.

Que cuando tenga un problema, la empresa muestra un sincero interés en solucionaric

Porcentaje

Muy en Algo en NI ge Algo ¢e Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdoni acuerdo acuserdo
on
desacuerdo

Figura 12. Resultado de expectativas de la pregunta 6.

En la tabla N°16 y grafico N°12, se analiz las expectativas de los clientes, se observa que el
29,95% de los clientes consideran estar algo de acuerdo, que cuando tenga un problema la empresa
muestra un sincero interés en solucionarlo; el 28,39% de los clientes consideran estar algo en
desacuerdo; el 19,53% de clientes estan ni de acuerdo ni en desacuerdo; el 15,63% de clientes
estan muy de acuerdo; y finalmente el 6,51% de los clientes estdn muy en desacuerdo, dando a
entender que los clientes consideran estar algo de acuerdo que cuando tenga un problema la

empresa muestra un sincero interés en solucionarlo, como parte de la calidad de servicio.
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Tabla 17. Resultado de expectativas de la pregunta 7.

. Que la empresa realice bien el servicio a la primera vez?

Porcentale Porcenta e

Frecuencda Porcentaje valido acumulado

Vélido Muy en desacuerdo 23 60 8.0 60

Algo en desacuerdo 60 156 15.6 216

N de acusrdo nooen 66 7.2 17.2 388

desacueardo

Algo de acuerdo 169 440 440 828

Muy de acuerdo 66 172 . 17.2 ] 1000

Totsl 384 1000 1000

Fuente: Elaboracion propia.

Que la empresa realice bien el servicio a la primera vez?

Porcentaje

Muy &n Algo en i de Algo de Muy de
desacuerdo desacuerdo  acuerdo ni acuardo acuardo
an
desacuerdo

Figura 13. Resultado de expectativas de la pregunta 7

En la tabla N°17 y grafico N°13, se analizd las expectativas de los clientes, se observa que el
44,01% de los clientes consideran estar algo de acuerdo, que la empresa realice bien el servicio a
la primera vez; el 17,19% de clientes estan muy de acuerdo; el 17,19% de clientes estan ni de
acuerdo ni en desacuerdo; el 15,63% de los clientes estan algo en desacuerdo, y finalmente 5,99%
de los clientes consideran estar muy en desacuerdo, dando a entender que los clientes consideran
estar algo de acuerdo que la empresa realice bien el servicio a la primera vez, como parte de la

calidad de servicio.



Tabla 18. Resultado de expectativas de la pregunta 8.

¢.Que la empresa concluya el servicio en el tiempo prometido?

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje

valido

Porcentaje
acumulado

Valido Muy en desacuerdo 24
Algo en desacuerdo 98
Ni de acuerdo ni en 86
desacuerdo
Algo de acuerdo 107
Muy de acuerdo 69
Total 384

6,3

25,5

22,4

27,9

18,0

100,0

6,3

25,5

22,4

27,9

18,0

100,0

6,3

31,8

54,2

82,0

100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Que la empresa concluya el servicio en el tiempo prometido

30

(5]
[=]

Porcentaje

My en Algo en Mi de

desacuerdo desacuerdo acuerdo ni

en

desacuerdo

Algo de
acuerdo

Wuy de
acuerdo

Figura 14. Resultado de expectativas de la pregunta 8.
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En la tabla N°18 y grafico N°14, se analiz6 las expectativas de los clientes, se observa que el

27,86% de los clientes consideran estar algo de acuerdo, que la empresa concluya el servicio en el

tiempo prometido; el 25,52% de clientes estan algo en desacuerdo; el 22,40% de clientes estan ni

de acuerdo ni en desacuerdo; el 17,97% de los clientes estdn muy de acuerdo, y finalmente 6,25%

de los clientes consideran estar muy en desacuerdo, dando a entender que los clientes consideran

estar algo de acuerdo que la empresa concluya el servicio en el tiempo prometido, como parte de

la calidad de servicio.
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Tabla 19. Resultado de expectativas de la pregunta 9.

¢Que la empresa muestre interés en mantener registros actualizados?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 55 14,3 14,3 14,3
Algo en desacuerdo 98 25,5 25,5 39,8
Ni de acuerdo ni en 70 18,2 18,2 58,1
desacuerdo
Algo de acuerdo 108 28,1 28,1 86,2
Muy de acuerdo 53 13,8 13,8 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Que la empresa muestre interés en mantener registros actualizados

Porcentaje

Muy en Algo en Ni ge Algo de Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo acuerdo
en
oesacuerco

Figura 15. Resultado de expectativas de la pregunta 9.

En la tabla N°19 y grafico N°15, se analiz6 las expectativas de los clientes, se observa que el
28,13% de los clientes consideran estar algo de acuerdo, que la empresa muestre interés en
mantener registros actualizados; el 25,52% de clientes estan algo en desacuerdo; el 18,23% de
clientes estan ni de acuerdo ni en desacuerdo; el 13,80% de los clientes estdn muy de acuerdo, y
finalmente 14,32% de los clientes consideran estar muy desacuerdo, dando a entender que los
clientes consideran estar algo de acuerdo que la empresa muestre interés en mantener registros

actualizados, como parte de la calidad de servicio.
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Tabla 20. Resultado de expectativas de la pregunta 10.

¢ Que, durante la prestacion del servicio, se le comunique a usted el términ

realizacién?
Frecuancia Porcentaje Porcaentaje valido
Valido Muy en desacuerdo 27 7.0 7.0
Algo en desscuerdo 74 18.3 193
Ni da acuerdo ni en desacuerdo 75 196 196
Algo de acuerdo 153 258 388
Muy de acuerdo 65 143 143
Total 384 100.0 1000

Fuente: Elaboracion propia.

Que durante |la prestacion del servicio, se le comunique a usted el término de la realizaciéon

40

Porcentaje

10 I
0
Muy en Algo en NI de Algo dae Muy de
dosacuordo desacuardo  acuerdo ni acuordo acuordo
an
desacuardo

Figura 16. Resultado de expectativas de la pregunta 10.

En la tabla N°20 y grafico N°16, se analiz6 las expectativas de los clientes, se observa que el
39,84% de los clientes consideran estar algo de acuerdo, que durante la prestacion del servicio se
le comunique a usted el término de la realizacién; el 19,53% de clientes consideran estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo; el 19,27% de clientes consideran estar algo en desacuerdo; el 14,32%
de los clientes estan muy de acuerdo, y finalmente 7,03% de los clientes consideran estar muy en
desacuerdo, dando a entender que los clientes consideran estar algo de acuerdo que durante la
prestacion del servicio se le comunique a usted el término de la realizacion, como parte de la

calidad de servicio.
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Tabla 21. Resultado de expectativas de la pregunta 11.

(Que el personal de la empresa ofrezca un serviclo rapido y eficients

Frevwenola Paroent je Fosomntaje valldo "

Valdo Maty 00 dosaousdo 43 "2 112

AlQo #n desacumdo 00 e 156
e Ge scumrdo nl en dessoserdo 169 M A
AlQo B woumi 0 o0 17.2 17,2
Muy de scunr i 04 %7 67
Tols 364 100.0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Que el personal de la empresa ofrezca un servicio rapido y eficiente

40

30

20

Porcentaje

I

.I

IlLly @hn Algo an i de Algo do il de
desacuerdo desacuerdo  acuerdo ni acuerdo acuerdo
af
desacuerdo

Figura 17. Resultado de expectativas de la pregunta 11.

En la tabla N°21 y gréfico N°19, se analizd las expectativas de los clientes, se observa que el
39,32% de los clientes consideran estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, que el personal de la
empresa ofrezca un servicio rapido y eficiente; el 17,19% de clientes consideran estar algo de
acuerdo; el 16,67% de clientes consideran estar muy de acuerdo; el 15,63% de los clientes algo en
desacuerdo, y finalmente 11,20% de los clientes consideran estar muy en desacuerdo, dando a
entender que los clientes consideran estar ni de acuerdo ni en desacuerdo que el personal de la

empresa ofrezca un servicio rapido y eficiente, como parte de la calidad de servicio.
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Tabla 22. Resultado de expectativas de la pregunta 12.

¢ Que el personal de la empresa siempre esté dispuesto a ayudarlo?

Porcentaje Porcentse
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy en desacuerdo 74 57 57 57
Algo an desacuardo 107 279 279 336
NI de acuerso mr 101 26,3 7 263 599
desacmroo
Algo de acuerdo 95 250 250 849
Muy de acuerdo 58 151 151 100.0
Total 384 100.0 1000

Fuente: Elaboracion propia.

Qua al parsonal da la ampraaa slampre asté dispuasto a ayudarlo

g 26 30% |
o 25 00% |
My &n Algo an i de Algo de Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo ni aclerdo acuardo

an
dasacuardo

Figura 18. Resultado de expectativas de la pregunta 12.

En la tabla N°22 y gréfico N°20, se analizd las expectativas de los clientes, se observa que el
27,86% de los clientes consideran estar algo en desacuerdo, que el personal de la empresa siempre
esté dispuesto a ayudarlo; el 26,30% de clientes consideran estar ni de acuerdo ni en desacuerdo;
el 25,00% de clientes consideran estar algo de acuerdo; el 15,10% de los clientes estan muy de
acuerdo, y finalmente 5,73% de los clientes consideran estar muy en desacuerdo, dando a entender
que los clientes consideran estar algo en desacuerdo que el personal de la empresa siempre esté

dispuesto a ayudarlo, como parte de la calidad de servicio.
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Tabla 23. Resultado de expectativas de la pregunta 13.

Que el personal responda de inmediato a sus preguntas, quejas o reclamos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vaélido Muy en desacuerdo 49 12,8 12,8 12,8
Algo en desacuerdo 58 15,1 15,1 27,9
Ni de acuerdo ni en 122 31,8 31,8 59,6
desacuerdo
Algo de acuerdo 71 18,5 18,5 78,1
Muy de acuerdo 84 21,9 21,9 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Que el personal responda de inmediato a sus preguntas, quejas o reclamos

40

a0

Porcentaje

I

== | [

Wiy &n Algo en i de Algo de Wiy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo ni acuerdo acuerdo
an
desacuerdo

Figura 19. Resultado de expectativas de la pregunta 13.

En la tabla N°23 y grafico N°19, se observa el resultado de expectativas de los clientes, que el
31,77% de los clientes consideran estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, que el personal respondid
de inmediato a sus preguntas, quejas o reclamos, el 21,88% consideran estar muy de acuerdo; el
18,49% estan algo de acuerdo, el 15,10% estan algo en desacuerdo y que finalmente el 12,76%
estan en muy desacuerdo, dando a entender que los clientes estan ni de acuerdo ni en desacuerdo

que el personal respondi6 de inmediato a sus preguntas, quejas o reclamos.
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Tabla 24. Resultado de expectativas de la pregunta 14.

LQue el comportamiento del personal de la empresa transmita confianza a
sus clientes?

Porcantale Parcantaje

Frecuencia Parcentaye valdo acumulado

Vallde  Muy en desscu s co 23 a0 a0 0o

Algo wn desacuerda -1 a2 »nA 281

NI de osocuerdo W oen 112 20,2 202 573

dasacue o

Alga de scuerde 102 200 4.4 Bie

Muy de sousrdo a2 161 18,1 100.0

Tota J84 1000 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Que el compertamiento del personal de |la empresa transmita conflanza a sus cllentes

Porcentaje

Mty en Algo en Mide Algo de WLty de
desacuerdo desacuerdo acuerdo ni acuerdo acuerdo

desacuerdo
Figura 20. Resultado de expectativas de la pregunta 14.
En la tabla N°24 y grafico N°20, se observa el resultado de expectativas de los clientes, que el
29,17% de los clientes consideran estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, que el comportamiento
del personal de la empresa transmite confianza a sus clientes, el 26,56% consideran estar algo de
acuerdo; el 22,14% de los clientes estan algo en desacuerdo, el 16,15% de los clientes estan muy
de acuerdo y que finalmente el 5,99% de los clientes estan muy en desacuerdo, dando a entender
que los clientes estan ni de acuerdo ni en desacuerdo que el comportamiento del personal de la

empresa transmite confianza a sus clientes.
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Tabla 25. Resultado de expectativas de la pregunta 15.

¢Que el cliente se sienta seguro con la realizacion de transacciones con la
empresa de servicios?

Porcentye Porcentaje
Frecuencia Porcentae valido acumwiado
Valido  Muy en desacuerdo 23 6.0 60 6.0
Algo en desecuerdo 56 143 143 203
N ¢ acuerde ni en {E3] 340 34 544
desacuerio
Algo de acuerdo 17 30,5 30,5 849
Muy de acosrdo 58 15,1 15 1000
Total 384 1000 1000

Fuente: Elaboracion propia.

Que el cliente se sienta seguro con la realizacién de transacciones con la empresa de servicios

S
E
o
My en Algo en [i de Algo de Wiy de
desacuerdo desacuerdo  acuerdo ni acuerdo acuaerdo
ah
dasacuerdo

Figura 21. Resultado de expectativas de la pregunta 15.

En la tabla N°25 y grafico N°21, se observa el resultado de expectativas de los clientes, que el
34,11% de los clientes consideran estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, el cliente se sienta seguro
con la realizacion de transacciones con la empresa de servicios, el 30,47% consideran estar algo
de acuerdo; el 15,10% de los clientes estdn muy de acuerdo, el 14,32% estan algo en desacuerdo
y finalmente el 5,99% de los clientes estan muy en desacuerdo, dando a entender que los clientes
estdn ni de acuerdo ni en desacuerdo que el cliente se sienta seguro con la realizacion de

transacciones con la empresa de servicios.



Tabla 26. Resultado de expectativas de la pregunta 16.

¢Que los colaboradores de la empresa sean siempre amables con sus

clientes?
Forcontaje Forcentaje
Frecuencia Porcentaje valiso acumdlado
Vaido  Muy en desacuerdo 29 76 76 76
Algo en desacuerdo 29 76 7.6 15,1
N  de acaerdo nl enr 151 39.3‘ 30.3 54.4
desacuerdo
Algo de acuerdo 118 30.7 307 852
Muy de acuerdo 57 148 148 1000
*Ot&l 384 ! 106.0" 105.0

Fuente: Elaboracion propia.

Que los colaboradores de la empresa sean siempre amables con sus clientes

Porcentaje

Muy en Algo en N de Algo de
desacuerdo desacuerdo acuerdgon acuerdo
on
dasacuerdo

Muy de
SCUCo

Figura 22. Resultado de expectativas de la pregunta 16.
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En la tabla N°26 y gréfico N°22, se observa el resultado de expectativas de los clientes, que el

39,32% de los clientes consideran estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, los colaboradores de la

empresa de servicios son siempre amables con los clientes, el 30,73% de los clientes consideran

estar algo de acuerdo; el 14,84% de los clientes estan muy de acuerdo, el 7,55% estan algo en

desacuerdo y finalmente el 7,55% de los clientes estan muy en desacuerdo, dando a entender que

los clientes estan algo de acuerdo que los colaboradores de la empresa de servicios son siempre

amables con los clientes.
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Tabla 27. Resultado de expectativas de la pregunta 17.

¢Que los colaboradores tengan conocimientos suficientes para
responder Iinquietudes durante el servicio?

Porcantaje Porcentaje
Frecuencis Porcentye valido acurnuisco
Vakdo  Muy en desacuardo LAl 18.5 185 185
AlQo e desacuerdo 92 240 24,0 424
NI de  weuerdo v m' a2 ! 24,07 24,0 66.4
desacuerdo
AlQo de scusrdo 74 193 193 85,7
Muly 16 acuarda 55 143 14.3 100.0
Totnl 384 1000 ] 1000

Fuente: Elaboracion propia.

Que los colaboradores tengan conocimientos lulﬁcl:iontn para responder inquietudes durante al
servicio

Porcentaje

Muy an Alao en N de Algo de Muy da
desacuerdo desacuerde acuercdonl  acuerdo acuerdo

%Sai’l‘:erdo
Figura 23. Resultado de expectativas de la pregunta 17.
En la tabla N°27 y grafico N°23, se observa el resultado de expectativas de los clientes, que el
23,96% de los clientes consideran estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, que los colaboradores
tienen conocimientos suficientes para responder inquietudes durante el servicio, el 23,96% de los
clientes estan algo en desacuerdo; el 19,27% de clientes estan algo en de acuerdo, el 18,49% de
clientes estan muy en desacuerdo y finalmente el 14,32% de los clientes estan muy de acuerdo,
dando a entender que los clientes estan ni de acuerdo ni en desacuerdo que los colaboradores

tienen conocimientos suficientes para responder inquietudes durante el servicio.
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Tabla 28. Resultado de expectativas de la pregunta 18.

¢Que la empresa le brinde una atencion personalizada?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Parcentaje vasso acumulado
Vélide  Muy en desacusrdo 88 29 29 229
Algo en desacuerdo 73 190 190 41.9
N de acuerso nl en 109 284 7 284 703
desacuerdo
Algo de acuerdo 67 74 74 B7.8
Muy de ncuerdo 47 122 122 1000
Total 384 ‘ 100.0 100.0 ]

Fuente: Elaboracion propia.

Que la empresa le brinde una atencién personalizada

Porcentaje

Muy en Algo en MNi de Algo de Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdoni acuerdo acuerdo
en
desacuerdo

Figura 24. Resultado de expectativas de la pregunta 18.

En la tabla N°28 y grafico N°24, se observa el resultado de expectativas de los clientes, que el
28,39% de los clientes consideran estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, que la empresa le brinde
una atencidn personalizada, el 22,92% de los clientes estdn muy en desacuerdo; el 19,01% de los
clientes estan algo en desacuerdo, el 17,45% de los clientes estan algo de acuerdo y finalmente el
12,24% de clientes estan en muy de acuerdo, dando a entender que los clientes estan ni de acuerdo

ni en desacuerdo que la empresa le brinde una atencién personalizada.
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Tabla 29. Resultado de expectativas de la pregunta 19.

éQue la empresa cuente con horarios de trabajo convenientes para todos
sus clientes?

Parcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vabda acumulada
Valido Muy en desacuardo 25 6.5 6.5 635
Algo en desacuerdo 108 274 278 49
Ni de acuerdo nl en 100 20,0 | 20,0 60,2
desacuerdo
Algo de acuerdo a9 254 258 859
Muy de acuerda 54 141 141 ' 100,0
Total 384 1000 1000

Fuente: Elaboracion propia.

Que |la empresa cuente con horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes

26,78%

My &n Algo en [Ni de Algo de My de
desacuerdo desacuerdo  acuerdo ni acuardao acuardo
an
desacuerdo

Figura 25. Resultado de expectativas de la pregunta 19.
En la tabla N°29 y grafico N°25, se observa el resultado de expectativas de los clientes, que el
27,60% de los clientes consideran estar algo en desacuerdo, que la empresa cuenta con horarios
de trabajo convenientes para todos sus clientes, el 26,04% de los clientes estan ni de acuerdo ni
en desacuerdo; el 25,78% de los clientes estan algo de acuerdo, el 14,06% estan muy de acuerdo
y finalmente el 6,51% de los clientes estan en muy en desacuerdo, dando a entender que los
clientes algo en desacuerdo que la empresa cuenta con horarios de trabajo convenientes para todos

sus clientes.
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Tabla 30. Resultado de expectativas de la pregunta 20.

Que el personal trate a sus clientes con amabilidad, respeto y paciencia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 42 10,9 10,9 10,9
Algo en desacuerdo 61 15,9 15,9 26,8
Ni de acuerdo ni en 82 21,4 21,4 48,2
desacuerdo
Algo de acuerdo 145 37,8 37,8 85,9
Muy de acuerdo 54 14,1 14,1 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Que el personal trate a sus clientes con amabilidad, respeto y paciencia

Porcentaje

Wuy en Algo en i de Algo de Wiy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo ni acuerdo acuerdo
en
desacuerdo

Figura 26. Resultado de expectativas de la pregunta 20.
En la tabla N°30 y gréafico N°26, se observa el resultado de expectativas de los clientes, que el
37,76% de los clientes consideran estar en algo de acuerdo, que considera que el personal le tratd
con amabilidad, respeto y paciencia; el 21,35% de clientes consideran estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo; el 15,89% de clientes estan algo en desacuerdo, el 14,06% de clientes estan muy de
acuerdo y que el 10,94% estan muy en desacuerdo, dando a entender que los clientes consideran

algo de acuerdo que considera que el personal le traté con amabilidad, respeto y paciencia.



54

Tabla 31. Resultado de expectativas de la pregunta 21.

Que la empresa se preocupe por satisfacer mejor sus intereses

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 28 7,3 7,3 7,3
Algo en desacuerdo 76 19,8 19,8 27,1
Ni de acuerdo ni en 148 38,5 38,5 65,6
desacuerdo
Algo de acuerdo 84 21,9 21,9 87,5
Muy de acuerdo 48 12,5 12,5 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Que la empresa se preocupe por satisfacer mejor sus intereses

Porcentaje

| B=

Wl &n Algo an Mide Algo da Wiy de
desacuerdo desacuerdo acuerdoni  acuerdo acuerdo
an
dasacuardo

Figura 27. Resultado de expectativas de la pregunta 21.
En la tabla N°31 y grafico N°27, se observa el resultado de expectativas de los clientes, que el
38,54% de los clientes consideran estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, que la empresa se
preocupa por satisfacer mejor sus intereses; el 21,88% de clientes estan algo de acuerdo; el 19,79%
de clientes estan algo en desacuerdo, el 12,50% de clientes estdn muy de acuerdo y finalmente el
7,28% de clientes estdn muy en desacuerdo, dando a entender que los clientes estan ni de acuerdo

ni en desacuerdo que la empresa se preocupa por satisfacer mejor sus intereses.
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Tabla 32. Resultado de expectativas de la pregunta 22.

¢Que la empresa comprenda sus necesidades especificas?

Frecuencia Porcentaje Forcentaje vaido
Valide Muy &n desacuerdo 85 221 221
A0 en desacuerdo 67 174 174
Nide acuerdo ni en desacuardo o1 23,7 237
Ao de acuerdo 4 271 271
Muy de acuerdo - 37‘ 9.6> 96 .
Tatal 384 100.0' 1000 '

Fuente: Elaboracion propia.

Que la empresa comprenda sus necesidades especificas

30

20

Porcentaje

MWuy en Algo en Mi de Algo de Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo ni acuerdo acuerdo
en
desacuerdo

Figura 28. Resultado de expectativas de la pregunta 22.

En la tabla N°32 y grafico N°28, se observa el resultado de expectativas de los clientes, que el
27,08% de los clientes estdn algo de acuerdo, que la empresa comprende sus necesidades
especificas; el 23,70% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo; el 22,14% de los clientes estan muy
en desacuerdo, el 17,45% de los clientes estan algo en desacuerdo y que el 9,64% estan en muy
desacuerdo, dando a entender que los clientes estan algo de acuerdo que la empresa comprende

sus necesidades especificas.
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ESTADISTICAS DESCRIPTIVAS PERCEPCION
Tabla 33. Resultado de percepcion de la pregunta 1.

:Considera que la empresa de servicios cuenta con equipos de apariencia

moderna?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencs Forcentaje valido ScumiLEaso
Valide  Muy en desacuerdo 6 16 16 16
Algo en desacuerdo 49 128 12,8 143
Ni de acuerdo nl en 189 492 48,2 635
desacuerdo
Algo de acuerdo 123 320 32,0 25,6
Muy de acuerdo 17 44 4.4 100,0
Total 384 100.0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

.Considera que la empresa de servicios cuenta con equipos de apariencia moderna?

Porcentaje

MWLy &n Algo en Mide

desacuerdo desacuerdo acuerdoni
an

desacuerdo

Algo de

Mury de
acuerdo

acuerdo

Figura 29. Resultado de percepcion de la pregunta 1.

En la tabla N°33 y grafico N°29, se observa el resultado de percepcion de los clientes, que el
49,22% de los clientes consideran estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, que la empresa de servicios
cuenta con equipos de apariencia moderna; el 32,03% considera estar en algo de acuerdo; el
12,76% considera estar en algo en desacuerdo; el 4,43% considera estar en muy de acuerdo; y
finalmente el 1,56% estd muy en desacuerdo, dando a entender que los clientes consideran estar
ni de acuerdo ni en desacuerdo que la empresa de servicios cuenta con equipos de apariencia

moderna.
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Tabla 34. Resultado de percepcion de la pregunta 2.

¢Usted considera que las instalaciones fisicas de la empresa son visualmente
atractivas?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy en desacuerdo 2 5 5 5
Algo en desacuerdo 81 21,1 21,1 21,6
Ni de acuerdo nien 172 44,8 44,8 66,4
desacuerdo
Algo de acuerdo 109 28,4 28,4 94,8
Muy de acuerdo 20 5,2 5,2 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

¢Usted considera que las instalaciones fisicas de |a empresa son visualmente atractivas?

Porcentaje

Muy an Alge en Ni de Algo de Muy da
dasacuerde desacuerdo ecuserdo m atueardo acuerdo

en
desacuardo

Figura30. Resultado de percepcion de la pregunta 2.

En la tabla N°34 y gréafico N° 30, se observa el resultado de percepcion de los clientes, que el
44,79% de los clientes consideran estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, que las instalaciones fisicas
de la empresa son visualmente atractivas; el 28,39% de los clientes estan en algo de acuerdo; el
21,09% consideran estar algo en desacuerdo, el 5,21% por lo tanto estan muy de acuerdo, y
finalmente que el 0,52% estan en muy en desacuerdo, dando a entender que los clientes identifican
estar ni de acuerdo ni en desacuerdo prefieren que las instalaciones fisicas de la empresa son

visualmente atractivas.



Tabla 35. Resultado de percepcion de la pregunta 3.

¢Considera que el personal de la empresa tiene una apariencia pulcra?

Parcentaje Porgentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulade
Valido  Muy en desacuerdo 4 10 10 10
Alga en desacuerdo 36 04 94 104
NI de acuerdo nl  en m 289 289 393
desacuerdo .
Algo de acuerdo 198 516 516 809
Muy de acuerdo 35 o1 81 1000
Total 384 1000 1000

Fuente: Elaboracion propia.

¢ Considera que el personal de la empresa tiene una apariencia pulcra?

Porcentaje

Muy en

desacuerdo desacuerdo acuerdoni
en

desacuerdo

Figura 31. Resultado de percepcion de la pregunta 3.

Algo en Ni de

Algo de
acuerdo

Muy de
acuerdo
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En la tabla N°35 y grafico N°31, se observa el resultado de percepcién de los clientes, que el

51,56% de los clientes considerando que estan en algo de acuerdo, que el personal de la empresa

tiene una apariencia pulcra; el 28,91% consideran estar ni de acuerdo ni en desacuerdo; el 9,38%

identifican estar en algo en desacuerdo, el 9,11% consideran estar muy de acuerdo y que finalmente

el 1,04% estan en muy en desacuerdo, dando a entender que los clientes consideran estan algo de

acuerdo que prefieren que el personal de la empresa tiene una apariencia pulcra.
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Tabla 36. Resultado de percepcion de la pregunta 4.

¢Considera usted que los elementos materiales brindados por la empresa
(folletos, comprobantes de pago y similares) son visualmente atractivos?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentzje valido acumuiado
Valido  Muy en desacuerdo 24 6.3 63 6,3
Algo en desacuerdo 165 430 430 452
Ni de acuerdo nl en 122 3a 318 51,0
desacuerdo
Algo de acuerdco 55 143 143 95,3
Muy de acuerda 18 47 47 1000
Total 384 100.0 1000

Fuente: Elaboracion propia.

4 Considera usted que los elementos materiales brindados por la empresa(folletos, comprobantes de
pago y similares) son visualmente atractivos?

50

40

30

Porcentaje

0
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Ly &n Algo an i de Algo de iy de
desacuerdo desacuerdo  acuerdoni acuerdao acuerdao
an
desacuerdo

Figura 32. Resultado de percepcion de la pregunta 4.

En la tabla N°36 y grafico N°32, se observa el resultado de percepcién de los clientes, que el
42,97% de los clientes consideran estar algo en desacuerdo, que los elementos materiales
brindados por la empresa (folletos, comprobantes de pago y similares) son visualmente atractivos;
el 31,77% consideran estar ni de acuerdo ni en desacuerdo; el 14,32% observa que estan algo de
acuerdo, el 6,25% consideran estar muy en desacuerdo y que finalmente el 4,69% estan en muy de
acuerdo, dando a entender que los clientes estan algo en desacuerdo que prefieren que los
elementos materiales brindados por la empresa (folletos, comprobantes de pago y similares) son

visualmente atractivos.
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Tabla 37. Resultado de percepcion de la pregunta 5.

¢Cuando la empresa promete ciertos beneficios (regalos o promociones)
los cumple?

Parcentaje Parcentaje

Frecuencia  Paorcentaje valido acumulado
Vélido  Muy en desacuerdo 25 78 76 18
Algo en desacuerdo ! 149 388 388 46,4

Ni de acuerdo ni en 138 359 359 823
~desacuerdo | | Il

Algo de acuerdo 51 13,3 133 956
Muy de acuerdo 17 44 44 1000

Total 364 100,0 100.0

Fuente: Elaboracion propia.

£sCuando la empresa promete ciertos beneficios (regalos o promociones) los cumple?

Porcentaje

My en Algo en Mide Algo de My de
daesacuerdo desacuerdo acuardo ni acuardao acuarda
an
desacusrdo

Figura 33. Resultado de percepcion de la pregunta 5.

En la tabla N°37 y grafico N°33, se observa el resultado de percepcion de los clientes, que el
38,80% de los clientes consideran estar algo en desacuerdo, que la empresa promete ciertos
beneficios (regalos o promociones) los cumple; el 35,94% estan en ni de acuerdo ni en desacuerdo;
el 13,28% consideran estar algo de acuerdo, el 7,55% analizan estar muy en desacuerdo y que
finalmente el 4,43% estan en muy de acuerdo, dando a entender que los clientes estan algo en

desacuerdo que la empresa promete ciertos beneficios (regalos o promociones) los cumple.
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Tabla 38 . Resultado de percepcion de la pregunta 6.

cCuando tiene un problema, la empresa muestra un sincero interés en

solucionarlo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valid Muy en desacuerdo 5 1,3 1,3 1,3
o Algo en desacuerdo 49 12,8 12,8 14,1
Ni de acuerdo ni en 115 29,9 29,9 44,0
desacuerdo
Algo de acuerdo 184 47,9 47,9 91,9
Muy de acuerdo 31 8,1 8,1 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

¢4Cuando tiene un problema, la empresa muestra un sincero interés en solucionarlo?

Porcentaje

WLy en Algo en Mide Algo de Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo ni acuerdo acuerdo
an
desacuerdo

Figura 34. Resultado de percepcion de la pregunta 6.

En la tabla N°38 y gréfico N°34, se observa el resultado de percepcion de los clientes, que el
47,92% de los clientes identifican estar algo de acuerdo, que cuando tiene un problema, la empresa
muestra un sincero interés en solucionarlo; el 29,95% consideran estar en ni de acuerdo ni en
desacuerdo; el 12,76% consideran estar algo en desacuerdo, por lo tanto el 8,07% estan muy de
acuerdo y que finalmente el 1,30% estdn en muy en desacuerdo, dando a entender que los clientes
consideran estar algo de acuerdo que cuando tiene un problema, la empresa muestra un sincero

interés en solucionarlo.
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Tabla 39. Resultado de percepcion de la pregunta 7.

¢Laempresarealizé bien el servicio a la primera vez?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy en desacuerdo 19 49 49 49
Algo en desacuerdo 89 23,2 23,2 28,1
Ni de acuerdo ni en 83 21,6 21,6 49,7
desacuerdo
Algo de acuerdo 161 41,9 41,9 91,7
Muy de acuerdo 32 8,3 8,3 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

¢La empresarealizé bien el servicio ala primera vez?

Porcentaje

Muy en Algo en Mi de Algo de IMuy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo ni acuerdo acuerdo
an
desacuerdo

Figura 35. Resultado de percepcion de la pregunta 7.

En latabla N°39 y grafico N°35, se observa el resultado de recepcidn de los clientes, que el 41,93%
de los clientes consideran estar algo de acuerdo, que la empresa realiz6 bien el servicio a la primera
vez, el 23,18% identifican estar algo en desacuerdo; el 21,61% consideran estar ni de acuerdo ni
en desacuerdo, el 8,33% de los clientes estan muy de acuerdo y que finalmente el 4,95% estan en
muy en desacuerdo, dando a entender que los clientes estan algo de acuerdo que la empresa realiz6

bien el servicio a la primera vez.
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Tabla 40. Resultado de percepcion de la pregunta 8.

¢Laempresa concluye el servicio en el tiempo prometido?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy en desacuerdo 23 6,0 6,0 6,0
Algo en desacuerdo 75 19,5 19,5 25,5
Ni de acuerdo ni en 197 51,3 51,3 76,8
desacuerdo
Algo de acuerdo 66 17,2 17,2 94,0
Muy de acuerdo 23 6,0 6,0 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

¢éLa empresa concluye el servicio en el tiempo prometido?

Porcentaje

IWuy en Algo en Nide Algo de Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo ni acuerdo acuerdo

en
desacuerdo

Figura 36. Resultado de percepcion de la pregunta 8.

En la tabla N°40 y grafico N°36, se observa el resultado de percepcion de los clientes, que el
51,30% de los clientes consideran estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, que la empresa concluye
el servicio en el tiempo prometido, el 19,53% analizan estar algo en desacuerdo; el 17,19%
consideran estar algo de acuerdo, el 5,99% estan muy en desacuerdo y que por ultimo el 5,99%
estan en muy de acuerdo, dando a entender que los clientes estan ni de acuerdo ni en desacuerdo

que la empresa concluye el servicio en el tiempo prometido.



Tabla 41. Resultado de percepcion de la pregunta 9.

¢La empresa muestra interés en mantener registros actualizados?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy en desacuerdo 5 1,3 1,3 1,3
Algo en desacuerdo 190 495 495 50,8
Ni de acuerdo ni en 118 30,7 30,7 81,5
desacuerdo
Algo de acuerdo 52 13,5 13,5 95,1
Muy de acuerdo 19 4,9 4,9 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

¢ La empresa muestra interés en mantener registros actualizados?

Porcentaje

MUy en

|30,?3%|
Algo en MNide Algo de Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo ni acuerdo acuerdo

en

desacuerdo

Figura 37. Resultado de percepcion de la pregunta 9.
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En la tabla N°41 y grafico N°37, se observa el resultado de percepcion los clientes, que el 49,48%

de los clientes identifican estar algo en desacuerdo, que la empresa muestra interés en mantener

registros actualizados, el 30,73% consideran estar ni de acuerdo ni en desacuerdo; el 13,54% estan

algo de acuerdo, el 4,95% estdn muy de acuerdo y que finalmente el 1,30% estdn en muy

desacuerdo, dando a entender que los clientes estan algo en desacuerdo que la empresa muestra

interés en mantener registros actualizados.
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Tabla 42. Resultado de percepcion de la pregunta 10.

¢Durante la prestacién del servicio, se le comunic6 a usted el término

de larealizacion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valid Muy en desacuerdo 3 8 8 8
o Algo en desacuerdo 86 22,4 22,4 23,2
Ni de acuerdo ni en 101 26,3 26,3 49,5
desacuerdo
Algo de acuerdo 172 44,8 44,8 94,3
Muy de acuerdo 22 5,7 57 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

¢ Durante la prestacion del servicio, se le comunicé a usted el término de la realizacion?

Porcentaje

Viuy en Algo en Mi de Algo de Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo ni acuerdo acuerdo

en
desacuerdo

Figura 38. Resultado de percepcion de la pregunta 10.
En la tabla N°42 y gréfico N°38, se observa el resultado de percepcién de los clientes, que el
44,79% de los clientes estan algo de acuerdo, que durante la prestacion del servicio se le comunicé
a usted el término de la realizacion, el 26,30% consideran estar ni de acuerdo ni en desacuerdo; el
22,40% estan algo en desacuerdo, el 5,73% consideran estar muy de acuerdo y que finalmente el
0,78% estdn muy en desacuerdo, dando a entender que los clientes analizan estar algo de acuerdo

que durante la prestacion del servicio se le comunico a usted el término de la realizacion.



Tabla 43. Resultado de percepcion de la pregunta 11.

Porcentaje

SEl personal de la empresa ofrece un servicio rapido y eficiente?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valid Muy en desacuerdo 4 1,0 1,0 1,0
o Algo en desacuerdo 58 15,1 15,1 16,1

Ni de acuerdo ni en 231 60,2 60,2 76,3

desacuerdo

Algo de acuerdo 69 18,0 18,0 94,3

Muy de acuerdo 22 57 57 100,0

Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

¢;El personal de la empresa ofrece un servicio rapido y eficiente?

Porcentaje

Muy en Algo en

desacuerdo desacuerdo acuerdo ni

desacuerdo

Figura 39. Resultado de percepcion de la pregunta 11.
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En la tabla N°43 y grafico N°39, se observa el resultado de percepcion de los clientes, que el

60,16% de los clientes consideran estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, que el personal de la

empresa ofrece un servicio rapido y eficiente, el 17,97% de los clientes consideran estar algo de

acuerdo; el 15,10% de los clientes identifican estar algo en desacuerdo, el 5,73% estan muy de

acuerdo y que finalmente el 1,04% estan en muy desacuerdo, dando a entender que los clientes

estan ni de acuerdo ni en desacuerdo que el personal de la empresa ofrece un servicio rapido y

eficiente.
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Tabla 44. Resultado de percepcion de la pregunta 12.

¢El personal de la empresa siempre esta dispuesto a ayudarlo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia ~ Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy en desacuerdo 3 8 8 8
Algo en desacuerdo 41 10,7 10,7 115
Ni de acuerdo nien 87 22,7 22,7 341
desacuerdo
Algo de acuerdo 233 60,7 60,7 94,8
Muy de acuerdo 20 52 5,2 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

iEl personal de la empresa siempre esta dispuesto a ayudarlo?
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Figura 40. Resultado de percepcion de la pregunta 12.
En la tabla N°44 y grafico N°40, se observa el resultado de percepcion de los clientes, que el
60,68% de los clientes analizan estar algo de acuerdo, que el personal de la empresa siempre esta
dispuesto a ayudarlo, el 22,66% consideran estar ni de acuerdo ni en desacuerdo; el 10,68% estan
algo en desacuerdo, el 5,21% consideran estar muy de acuerdo y que finalmente el 0,78% estan
muy en desacuerdo, dando a entender que los clientes estan algo de acuerdo que el personal de la

empresa siempre esta dispuesto a ayudarlo.
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Tabla 45. Resultado de percepcion de la pregunta 13.

¢El personal respondi6 de inmediato a sus preguntas, quejas o reclamos?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy en desacuerdo 3 8 8 8
Algo en desacuerdo 29 7,6 7,6 8,3
Ni de acuerdo nien 116 30,2 30,2 385
desacuerdo
Algo de acuerdo 214 55,7 55,7 94,3
Muy de acuerdo 22 5,7 57 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

;El personal respondié de inmediato a sus preguntas, quejas o reclamos?
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Figura4l. Resultado de percepcidn de la pregunta 13.
En la tabla N°45 y grafico N °41, se observa el resultado de percepcion de los clientes, que el
55,73% de los clientes consideran estar algo de acuerdo, que el personal respondié de inmediato
a sus preguntas, quejas o reclamos, el 30,21% consideran estar ni de acuerdo ni en desacuerdo;
el 7,55% estan algo en desacuerdo, el 5,73% estan muy de acuerdo y que finalmente el 0,78%
estan en muy desacuerdo, dando a entender que los clientes estan algo de acuerdo que el personal

respondio de inmediato a sus preguntas, quejas o reclamos.
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Tabla 46. Resultado de percepcion de la pregunta 14.

¢Considera usted que el comportamiento del personal de la empresa transmite
confianza a sus clientes?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy en desacuerdo 5 1,3 1,3 1,3
Algo en desacuerdo 12 3,1 3,1 4,4
Ni de acuerdo ni en 110 28,6 28,6 331
desacuerdo
Algo de acuerdo 222 57,8 57,8 90,9
Muy de acuerdo 35 9,1 9,1 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

s Considera usted que el comportamiento t;h:llI petrso?nal de la empresa transmite confianza a sus
clientes
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Figura42. Resultado de percepcion de la pregunta 14.
En la tabla N°46 y grafico N° 42, se observa el resultado de percepcion de los clientes, que el
57,81% de los clientes consideran estar algo de acuerdo, que el comportamiento del personal de
la empresa transmite confianza a sus clientes, el 28,65% consideran estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo; el 9,11% de los clientes estdn muy de acuerdo, el 3,13% estan algo en desacuerdo y
que finalmente el 1,30% estan en muy en desacuerdo, dando a entender que los clientes estan
algo de acuerdo que el comportamiento del personal de la empresa transmite confianza a sus

clientes.
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Tabla 47. Resultado de percepcion de la pregunta 15.

¢Se siente seguro con la realizacion de transacciones con la empresa de

servicios?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumuladoe
Vahde  Muy en desacuerdo i 2 Ak 5 5
Algo en desacuerdo 16 42 42 47
NI de acuerdo ni en 79 2086 206 253
desacuerdo
Algo de acverdo 220 573 573 82,6
Muy de acugrdo 67 17,4 174 100,0
Total 384 1000 1000

Fuente: Elaboracion propia.

L Se siente seguro con la realizacion de transacciones con la empresa de servicios?

Porcentaje
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Figura 43. Resultado de percepcion de la pregunta 15.
En la tabla N°47 y grafico N°43, se observa el resultado de percepcion de los clientes, que el
57,29% de los clientes consideran estar algo de acuerdo, se siente seguro con la realizacion de
transacciones con la empresa de servicios, el 20,57% consideran estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo; el 17,45% de los clientes estan muy de acuerdo, el 4,17% estan algo en desacuerdo
y finalmente el 0,52% de los clientes estan muy en desacuerdo, dando a entender que los clientes
estan algo de acuerdo que se siente seguro con la realizacion de transacciones con la empresa de

Servicios.
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Tabla 48. Resultado de percepcion de la pregunta 16.

¢Considera usted que los colaboradores de la empresa de servicios son siempre
amables con los clientes?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy en desacuerdo 3 8 8 ,8
Algo en desacuerdo 27 7,0 7,0 7,8
Ni de acuerdo ni en 95 24,7 24,7 32,6
desacuerdo
Algo de acuerdo 230 59,9 59,9 92,4
Muy de acuerdo 29 7,6 7,6 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

¢ Considera usted que los colaboradores de la empresa de servicios son siempre amables con los
clientes?
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Figura 44. Resultado de percepcion de la pregunta 16.
En la tabla N°48 y grafico N°44, se observa el resultado de percepcion de los clientes, que el
59,90% de los clientes consideran estar algo de acuerdo, que los colaboradores de la empresa de
servicios son siempre amables con los clientes, el 24,74% consideran estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo; el 7,55% estan muy de acuerdo, el 7,03% estan algo en desacuerdo y finalmente el

0,78% de los clientes estdn muy en desacuerdo, dando a entender que los clientes estan algo de

acuerdo que los colaboradores de la empresa de servicios son siempre amables con los clientes.



Tabla 49. Resultado de percepcion de la pregunta 17.

¢Considera que los colaboradores tienen conocimientos suficientes para

responder inquietudes durante el servicio?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje acumulado
Vélido  Muy en desacuerdo 4 1,0 1,0 1,0
Algo en desacuerdo 63 16,4 16,4 17,4
Ni de acuerdo nien 174 45,3 45,3 62,8
desacuerdo
Algo de acuerdo 114 29,7 29,7 92,4
Muy de acuerdo 29 7,6 7,6 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 45. Resultado de percepcion de la pregunta 17.
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En la tabla N°49 y grafico N°45, se observa el resultado de percepcién de los clientes, que el

45,31% de los clientes consideran estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, que los colaboradores

tienen conocimientos suficientes para responder inquietudes durante el servicio, el 29,69% estan

algo de acuerdo; el 16,41% de los clientes estan algo en desacuerdo, el 7,55% de los clientes estan

muy de acuerdo y finalmente el 1,04% de clientes estan muy en desacuerdo, dando a entender que

los clientes estan ni de acuerdo ni en desacuerdo que consideran que los colaboradores tienen

conocimientos suficientes para responder inquietudes durante el servicio.
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Tabla 50. Resultado de percepcion de la pregunta 18.

¢Considera usted que la empresa le brinda una atencion personalizada?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy en desacuerdo 4 1,0 1,0 1,0
Algo en desacuerdo 92 24,0 24,0 25,0
Ni de acuerdo nien 175 45,6 45,6 70,6
desacuerdo
Algo de acuerdo 99 25,8 25,8 96,4
Muy de acuerdo 14 3,6 3,6 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

¢ Considera usted que la empresa le brinda una atencién personalizada?

Porcentaje

Muy en Algo en Ni de Algo de Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo ni acuerdo acuerdo
en
desacuerdo
Figura 46. Resultado de percepcion de la pregunta 18.

En la tabla N°50 y grafico N°46, se observa el resultado de percepcion de los clientes, que el
45,57% de los clientes consideran que estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, que la empresa le
brinda una atencion personalizada, el 25,78% de los clientes estan algo de acuerdo; el 23,96% de
los clientes estan algo en desacuerdo, el 3,65% de los clientes estdn muy de acuerdo y finalmente

el 1,04% de los clientes estdn muy en desacuerdo, dando a entender que los clientes ni de acuerdo

ni en desacuerdo que consideran que la empresa le brinda una atencion personalizada.
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Tabla 51. Resultado de percepcion de la pregunta 19.

¢Considera usted que la empresa cuenta con horarios de trabajo convenientes
paratodos sus clientes?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia ~ Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy en desacuerdo 2 5 ) 5
Algo en desacuerdo 39 10,2 10,2 10,7
Ni de acuerdo ni en 147 38,3 38,3 49,0
desacuerdo
Algo de acuerdo 169 44,0 44,0 93,0
Muy de acuerdo 27 7,0 7,0 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia.

¢Considera usted que la empresa cuenta co‘r'\ horal;ios de trabajo convenientes para todos sus
clientes?

Porcentaje
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Figura 47. Resultado de percepcion de la pregunta 19.
En la tabla N°51 y grafico N°45, se observa el resultado de percepcion de los clientes, que el
44,01% de los clientes consideran estar en algo de acuerdo, que la empresa cuenta con horarios de
trabajo convenientes para todos sus clientes, el 38,28% de clientes consideran estar ni de acuerdo
ni en desacuerdo; el 10,16% de clientes estan algo en desacuerdo, el 7,03% de clientes estan muy
de acuerdo y que el 0,52% de los clientes estan muy en desacuerdo, por lo tanto los clientes
consideran estar algo de acuerdo que considera que la empresa cuenta con horarios de trabajo

convenientes para todos sus clientes.



75

Tabla 52. Resultado de percepcion de la pregunta 20.

¢Considera que el personal le traté con amabilidad, respeto y paciencia?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy en desacuerdo 3 ,8 .8 .8
Algo en desacuerdo 9 2,3 2,3 3,1
Ni de acuerdo ni en 72 18,8 18,8 21,9
desacuerdo
Algo de acuerdo 255 66,4 66,4 88,3
Muy de acuerdo 45 11,7 11,7 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

¢ Considera que el personal le traté con amabilidad, respeto y paciencia?
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Figura 48. Resultado de percepcion de la pregunta 20.
En la tabla N°52 y grafico N°48, se observa el resultado de percepcion de los clientes, que el
66,41% de los clientes consideran algo de acuerdo, que el personal le tratd con amabilidad, respeto
y paciencia; el 18,75% de clientes estan ni de acuerdo ni en desacuerdo; el 11,72% de clientes
estan muy de acuerdo, el 2,34% de clientes estan algo en desacuerdo y finalmente el 0,78% de
clientes estan muy en desacuerdo, dando a entender que los clientes estan algo de acuerdo que el

personal le traté con amabilidad, respeto y paciencia.
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Tabla 53. Resultado de percepcion de la pregunta 21.

¢Considera usted que la empresa se preocupa por satisfacer mejor sus

intereses?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia ~ Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy en desacuerdo 4 1,0 1,0 1,0
Algo en desacuerdo 61 15,9 15,9 16,9
Ni de acuerdo nien 208 54,2 54,2 711
desacuerdo
Algo de acuerdo 91 23,7 23,7 94,8
Muy de acuerdo 20 52 5,2 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

¢ Considera usted que la empresa se preocupa por satisfacer mejor sus intereses?
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Figura 49. Resultado de percepcion de la pregunta 21.
En la tabla N°53 y grafico N°49, se observa el resultado de percepcion de los clientes, que el
54,17% de los clientes estdn ni de acuerdo ni en desacuerdo, que la empresa se preocupa por
satisfacer mejor sus intereses; el 23,70% de los clientes consideran estar algo de acuerdo, el
15,89% estan algo en desacuerdo, el 5,21% estan muy de acuerdo y que el 1,04% de los clientes
muy en desacuerdo, dando a entender que los clientes estan ni de acuerdo ni en desacuerdo que la

empresa se preocupa por satisfacer mejor sus intereses.
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Tabla 54. Resultado de percepcion de la pregunta 22.

¢Considera que la empresa comprende sus necesidades especificas?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy en desacuerdo 13 34 34 34
Algo en desacuerdo 155 40,4 40,4 43,8
Ni de acuerdo ni en 146 38,0 38,0 81,8
desacuerdo
Algo de acuerdo 50 13,0 13,0 94,8
Muy de acuerdo 20 52 52 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia.

i Considera que la empresa comprende sus necesidades especificas?

Porcentaje

Muy en Algo en Ni de Algo de MWuy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo ni acuerdo acuerdo
en
desacuerdo

Figura 50. Resultado de percepcion de la pregunta 22.
En la tabla N°54 y grafico N°50, se observa el resultado de percepcion de los clientes, que el
40,36% de los clientes estan algo en desacuerdo, que la empresa comprende sus necesidades
especificas; el 38,02% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo; el 13,02% estan algo de acuerdo, el
5,21% estan muy de acuerdo y que el 3,39% estan muy en desacuerdo, dando a entender que los

clientes estan algo en desacuerdo que la empresa comprende sus necesidades especificas.



ESTADISTICAS DESCRIPTIVAS GESTION POR PROCESOS

Tabla 55. Resultado de gestion por procesos de la pregunta 1.

1. ¢Lainfraestructura de la organizacion es adecuada y visualmente atractiva?
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Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido 2 3 20,0 20,0 20,0
3 6 40,0 40,0 60,0
5 6 40,0 40,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

1. ¢La infraestructura de la organizacion es adecuada y visualmente atractiva?

Porcentaje

Casi nunca cumple A veces cumple

Figura 51. Resultado de gestidn por procesos de la pregunta 1.

En la tabla N°55 y grafico N°51, que viene a ser el resultado de gestion por procesos, se observa

Sicumple

que el 40,00% del personal sefiala que, si cumple con la infraestructura de la empresa es adecuada

y visualmente atractiva; por otro lado, sefialan que el 40,00% a veces cumple, y por altimo el

20,00% del personal indica casi nunca cumple con respecto a la infraestructura de la empresa de

distribucion de gas GLP.
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Tabla 56. Resultado de gestion por procesos de la pregunta 2.

2. ¢Laorganizacion esté identificada con sefalética, de facil acceso?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido 2 1 6,7 6,7 6,7
3 6 40,0 40,0 46,7
4 5 33,3 33,3 80,0
5 3 20,0 20,0 100,0

Total 15 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

2. ;La organizacion esta identificada con sefialética, de facil acceso?

Porcentaje

Casi hunca Aveces cumple  Casi siempre Sieumple
cumple cumple

Figura 52. Resultado de gestidn por procesos de la pregunta 2.
En la tabla N°56 y grafico N°52, que viene a ser el resultado de gestion por procesos, se observa
que el 40,00% del personal sefiala que, a veces cumple que la organizacion esta identificada con
sefialética de facil acceso; el 33,33% del personal indica que, casi siempre cumple; el 20,00% del
personal indica que, si cumple; y finalmente el 6,67% del personal sefiala que casi nunca cumple,

con respecto a la sefializacion de la empresa de distribucion de gas GLP
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Tabla 57. Resultado de gestion por procesos de la pregunta 3.

3. ¢Existe oficinas especificas que asegure confidencialidad y privacidad?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido 2 2 13,3 13,3 13,3
3 2 13,3 13,3 26,7
4 4 26,7 26,7 53,3
) 7 46,7 46,7 100,0

Total 15 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

3. LExiste oficinas especificas que asegure confidencialidad v privacidad?

Porcentaje

Casi nunca Aveces cumple  Casi siempre Sicumple
cumple cumple

Figura 53. Resultado de gestion por procesos de la pregunta 3.

En la tabla N°57 y grafico N°53, que viene a ser el resultado de gestion por procesos, se observa
que el 46,67% del personal sefiala que, si cumple, si existe oficinas especificas que asegure
confidencialidad y privacidad; el 26,67% del personal sefiala que, casi siempre cumple; asi mismo
el 13,33% del personal indica que, a veces cumple; y finalmente el 13,33% del personal sefiala que
casi nunca cumple, siendo dos porcentajes iguales que indican su disconformidad, con respecto a

las oficinas que asegure la confidencialidad y privacidad de la empresa de distribucion de gas GLP.
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Tabla 58. Resultado de gestion por procesos de la pregunta 4.
4. ¢ Existe areas que permitaincorporar los materiales, vehiculos o

equipamiento necesario?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido 2 1 6,7 6,7 6,7
8 3 20,0 20,0 26,7
4 9 60,0 60,0 86,7
5 2 13,3 13,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

4, 4Existe areas que permita incorporar los materiales, vehiculos o equipamiento necesario?

Porcentaje

Casi nunca A vacas Casl slempre Sicumple
cumple cumple cumple

Figura 54. Resultado de gestidn por procesos de la pregunta 4.
En la tabla N°58 y grafico N°54, que viene a ser el resultado de gestion por procesos, se observa
que el 60,00% del personal sefiala que, casi siempre cumple, que existe areas que permita
incorporar los materiales, vehiculos o equipamiento necesario; el 20,00% del personal indica que,
a veces cumple; el 13,33% del personal indica que, si cumple; y finalmente el 6,67% del personal
sefiala que casi nunca cumple, con respecto a la areas incorporar los materiales, vehiculos o

equipamiento de la empresa de distribucién de gas GLP.
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Tabla 59. Resultado de gestion por procesos de la pregunta 5.
5. ¢ Existe espacio habilitados o adaptados, como bafios, lavamanos, area de

descanso?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido 3 4 26,7 26,7 26,7
4 9 60,0 60,0 86,7
5 2 13,3 13,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

5. i Existe espacio habilitados o adaptados, como bafios, lavamanos, area de descanso?

Porcentaje

A veces cumple Casi siempre Si cumple
cumple

Figura 55. Resultado de gestion por procesos de la pregunta 5.
En la tabla N°59 y gréfico N°55, que viene a ser el resultado de gestion por procesos, se observa
que el 60,00% del personal sefiala que, casi siempre cumple, que existe espacio habilitados o
adaptados, como bafios, lavamanos, area de descanso; el 26,67% del personal sefiala que, a veces
cumple; el 13,33% del personal indica que, si cumple, con respecto a espacio habilitados o

adaptado por la empresa de distribucion de gas GLP
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Tabla 60. Resultado de gestion por procesos de la pregunta 6.

6. ¢ Se cuenta con herramientas y equipos de seguridad?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido 2 3 20,0 20,0 20,0
8 1 6,7 6,7 26,7
4 4 26,7 26,7 53,3
5 7 46,7 46,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

6. ;Se cuenta con herramientas y equipos de seguridad?

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre Si cumple
cumple cumple cumple

Figura 56. Resultado de gestion por procesos de la pregunta 6.
En la tabla N°60 y grafico N°56, que viene a ser el resultado de gestion por procesos, se observa
que el 46,67% del personal sefiala que, si cumple, cuenta con herramientas y equipos de seguridad;
el 26,67% del personal sefiala que, casi siempre cumple; el 20,00% del personal indica que, casi
nunca cumple, y otro sefiala que 6,67% opina a veces cumple, respecto a herramientas y equipos

de seguridad por la empresa de distribucion de gas GLP.
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Tabla 61. Resultado de gestion por procesos de la pregunta 7.
7. ¢Laempresa cuenta con el personal suficiente y debidamente capacitado

para larealizacion de los procedimientos?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido 2 3 20,0 20,0 20,0
3 2 13,3 13,3 33,3
4 4 26,7 26,7 60,0
5 6 40,0 40,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia.

7. éiLa empresa cuenta con el personal suficiente y debidamente capacitado parala
realizacion de los procedimientos?

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre Si cumple
cumple cumple cumple

Figura 57. Resultado de gestion por procesos de la pregunta 7.
En la tabla N°61 y grafico N°57, que viene a ser el resultado de gestion por procesos, se observa
que el 40,00% del personal sefiala que, si cumple, cuenta con el personal suficiente y debidamente
capacitado para la realizacion de los procedimientos; el 26,67% del personal sefiala que, casi
siempre cumple; el 20,00% del personal indica que, casi nunca cumple, y otro sefiala que 13,33%
opina a veces cumple, respecto al personal suficiente y debidamente capacitado por la empresa de

distribucion de gas GLP.
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Tabla 62. Resultado de gestion por procesos de la pregunta 8.

8. ¢ Sigue dentro de las instalaciones las medidas, normas y procedimientos

establecidos?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido 2 1 6,7 6,7 6,7
3 4 26,7 26,7 33,3
4 9 60,0 60,0 93,3
5 1 6,7 6,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

8, ;. Sigue dentro de las Instalaciones las medidas, normas y procedimientos
establecidos?

Porcentaje

Casi nunca Aveces Casi siempre Sicumple
cumple cumple cumple

Figura 58. Resultado de gestidn por procesos de la pregunta 8.

En la tabla N°62 y grafico N°58, que viene a ser el resultado de gestion por procesos, se observa
que el 60,00% del personal sefiala que, casi siempre cumple, dentro de las instalaciones las
medidas, normas y procedimientos establecidos; el 26,67% del personal sefiala que, a veces
cumple; el 6,67% del personal indica que, si cumple, y otro sefiala que 6,67% opina casi hunca
cumple, respecto las instalaciones las medidas, normas y procedimientos por la empresa de

distribucion de gas GLP.
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Tabla 63. Resultado de gestion por procesos de la pregunta 9.

9. ¢ Serealiza un registro o actualizacion de los datos de cada cliente?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido 2 4 26,7 26,7 26,7
3 4 26,7 26,7 53,3
4 1 6,7 6,7 60,0
5 6 40,0 40,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

9. ;i Serealiza un registro o actualizacion de los datos de cada cliente?

40

30

20

Porcentaje

10

= 1

Casi nunca A veces Casi Si cumple
cumple cumple siempre
cumple

Figura 59. Resultado de gestion por procesos de la pregunta 9.
En la tabla N°63 y grafico N°59, que viene a ser el resultado de gestion por procesos, se observa
que el 40,00% del personal sefiala que, si cumple, realiza un registro o actualizacion de los datos
de cada cliente; el 26,67% del personal sefiala que, a veces cumple; el 26,67% del personal indica
que, casi nunca cumple, y otro sefiala que 6,67% opina casi siempre cumple, respecto a registro de

datos de los clientes.
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Tabla 64. Resultado de gestion por procesos de la pregunta 10.
10. ¢ Existe un encargado de recibir los pedidos y designar al personal para su

cumplimiento?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido 2 3 20,0 20,0 20,0
3 3 20,0 20,0 40,0
4 8 53,3 53,3 93,3
5 1 6,7 6,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

10. i Existe un encargado de recibir los pedidos y designar al personal para su
cumplimiento?

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi Sicumple
cumple cumple siempre
cumple

Figura 60. Resultado de gestion por procesos de la pregunta 10.
En la tabla N°64 y grafico N°60, que viene a ser el resultado de gestion por procesos, se observa
que el 53,33% del personal sefiala que, casi siempre cumple, existe un encargado de recibir los
pedidos y designar al personal para su cumplimiento; el 20,00% del personal sefiala que, a veces
cumple; el 20,00% del personal indica que, casi nunca cumple, y otro sefiala que 6,67% opina casi

siempre cumple, respecto recibir los pedidos y designar al personal.
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Tabla 65. Resultado de gestion por procesos de la pregunta 11.

11. ¢ Se realiza la atencion al cliente final con los procedimientos establecidos?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido 2 3 20,0 20,0 20,0
3 6 40,0 40,0 60,0
5 6 40,0 40,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

11. Se realiza la atencién al cliente final con los procedimientos establecidos?

Porcentaje

Casi nunca Awveces cumple Sicumple
cumple

Figura 61. Resultado de gestion por procesos de la pregunta 11.

En la tabla N°65 y grafico N°61, que viene a ser el resultado de gestion por procesos, se observa
que el 40,00% del personal sefiala que, si cumple, se realiza la atencion al cliente final con los
procedimientos establecidos; el 40,00% del personal sefiala que, a veces cumple; el 20,00% del

personal opina que, casi nunca cumple, respecto a la atencion al cliente final de la empresa.
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Tabla 66. Resultado de gestion por procesos de la pregunta 12.

12. Existen planes de contingencia ante cualquier emergencia?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido 2 4 26,7 26,7 26,7
3 4 26,7 26,7 53,3
4 1 6,7 6,7 60,0
5 6 40,0 40,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

12. Existen planes de contingencia ante cualquier emergencia?

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi Si cumple
cumple cumple siempre
cumple

Figura 62. Resultado de gestion por procesos de la pregunta 12.
En la tabla N°66 y grafico N°62, que viene a ser el resultado de gestion por procesos, se observa
que el 40,00% del personal considera que, si cumple, existen planes de contingencia ante cualquier
emergencia; el 26,67% del personal sefiala que, a veces cumple; el 26,67% del personal opina que,
casi nunca cumple, y finalmente el 6.67% opina que, casi siempre cumple, respecto al plan de

contingencia de evacuacion frente a cualquier emergencia.



Tabla 67. Resultado de gestion por procesos de la pregunta 13.

13. ¢ El personal cuenta con las habilidades y/o destrezas necesarias?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido 2 3 20,0 20,0 20,0
S 5 33,3 33,3 53,3
4 1 6,7 6,7 60,0
5 6 40,0 40,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

13. ¢ El personal cuenta con las habilidades ylo destrezas necesarias?

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre Si cumple
cumple cumple cumple

Figura 63. Resultado de gestion por procesos de la pregunta 13.
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En la tabla N°67 y grafico N°63, que viene a ser el resultado de gestion por procesos, se observa

que el 40,00% del personal considera que, si cumple, el personal cuenta con las habilidades y/o

destrezas necesarias; el 33,33% del personal sefiala que, a veces cumple; el 20,00% del personal

opina que, casi nunca cumple, y finalmente el 6.67% considera que, casi siempre cumple, respecto

personal de la empresa de distribucion de gas GLP.
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Tabla 68. Resultado de gestion por procesos de la pregunta 14.
14. ;La empresa maneja una base de datos con los registros de los clientes?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje acumulado
Valido 2 1 6,7 6,7 6,7
3 5 33,3 33,3 40,0
4 3 20,0 20,0 60,0
5 6 40,0 40,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

14. ;La empresa maneja una base de datos con los registros de los clientes?

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre Si cumple
cumple cumple cumple

Figura 64. Resultado de gestion por procesos de la pregunta 14.
En la tabla N°68 y grafico N°64, que viene a ser el resultado de gestion por procesos, se observa
que el 40,00% del personal considera que, si cumple, la empresa maneja una base de datos con los
registros de los clientes; el 33,33% del personal sefiala que, a veces cumple; el 20,00% del personal
opina que, casi siempre cumple, y finalmente el 6.67% considera que, casi nunca cumple, respecto

a la base de datos de los clientes de la empresa de distribucion de gas GLP.



Tabla 69. Resultado de gestion por procesos de la pregunta 15.

15. ¢La empresa promueve la mejora continua de las actuaciones de los

colaboradores?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido 2 3 20,0 20,0 20,0
3 6 40,0 40,0 60,0
5 6 40,0 40,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

15. iLa empresa promueve la mejora continua de las actuaciones de los

colaboradores?

Porcentaje

Casi nunca
cumple

Figura 65. Resultado de gestion por procesos de la pregunta 15.
En la tabla N°69 y grafico N°65, que viene a ser el resultado de gestion por procesos, se observa
que el 40,00% del personal considera que, si cumple, la empresa promueve la mejora continua de
las actuaciones de los colaboradores; el 40,00% del personal sefiala que, a veces cumple; el 20,00%

del personal opina que, casi nunca cumple, respecto la mejora continua de la empresa de

distribucion de gas GLP.

A veces cumple

Sicumple
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Tabla 70. Resultado de gestion por procesos de la pregunta 16.

16. ¢La empresa utiliza instrumentos para la medicién de la satisfaccién de

sus clientes?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido 2 20,0 20,0 20,0
3 40,0 40,0 60,0
5 40,0 40,0 100,0
Total 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

16. i La empresa utiliza instrumentos para la medicion de la satisfaccién de sus

clientes?

Porcentaje

Casi nunca

A veces cumple

Sicumple

Figura 66. Resultado de gestion por procesos de la pregunta 16.

En la tabla N°70 y gréfico N°66, que viene a ser el resultado de gestion por procesos, se observa

que el 40,00% del personal sefiala que, si cumple, la empresa utiliza instrumentos para la medicion

de la satisfaccion de sus clientes; el 40,00% del personal considera que, a veces cumple; el 20,00%

del personal opina que, casi nunca cumple, respecto a los instrumentos para la medicion de la

satisfaccion de sus clientes de la empresa de distribucion de gas GLP.
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CORRELACIONES EXPECTATIVA

Tabla 71. Relacion entre las dimensiones elementos tangibles y la fiabilidad de las expectativas.

Elementos
Tangibles Fiabilidad
Rho de Spearman Elementos Tangibles Coeficiente de correlacion 1,000 ,740™
Sig. (bilateral) . ,000
N 384 384
Fiabilidad Coeficiente de correlacion , 740" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

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

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla N°71, el valor estadistico Rho de Spearman es 0,740, lo cual nos indica que existe un
grado de relacion alta entre las dimensiones elementos tangibles y fiabilidad; por lo tanto, el
sentido de la relacion es directa ello significa que los usuarios esperan tener una alta confianza
respecto a la apariencia de las instalaciones, equipos, materiales y personal del que se dispone para
la atencidn de la empresa de distribucion de gas GLP.

Por ello, indicaremos que los resultados obtenidos son fiables, porque el error permitido esta por

debajo del 1% de error permitido; lo cual se demuestra de alta significatividad.
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Tabla 72. Relacion entre las dimensiones elementos tangibles y la capacidad de respuesta de las

expectativas.
Capacidad
Elementos De
Tangibles Respuesta
Rho de Spearman Elementos Tangibles Coeficiente de correlacion 1,000 ,681™
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384
Capacidad De Respuesta Coeficiente de correlacién ,681™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

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

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla N°72, el valor estadistico Rho de Spearman es 0,681, lo cual nos indica que existe un

grado de relacion alta entre las dimensiones elementos tangibles y capacidad de respuesta; ademas

el sentido de la relacién es directo, por lo tanto, significa que los usuarios esperan recibir una alta

calidad de atencion, ayuda y respuesta inmediata por parte de la empresa distribuidora de gas GLP,

relacionado a la infraestructura, equipos, materiales y personal de trabajo, para una buena calidad

de servicio adquirido.

Por ello, indicaremos que los resultados obtenidos son fiables, porque el error permitido esta por

debajo del 1% de error permitido; lo cual se demuestra de alta significatividad.
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Tabla 73. Relacion entre las dimensiones elementos tangibles y la seguridad de las expectativas.

Elementos
Tangibles Seguridad
Rho de Spearman Elementos Tangibles Coeficiente de correlacion 1,000 667"
Sig. (bilateral) . ,000
N 384 384
Seguridad Coeficiente de correlacion 667 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

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

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla N°73 el valor estadistico Rho de Spearman es 0,667, observamos que existe un grado
de relacion alta entre las dimensiones elementos tangibles y seguridad; por ellos el sentido de
relacion es directo; es decir, que ambas dimensiones pueden crecer o decrecer en la misma
direccion; por ello significa que los clientes esperan recibir una alta calidad de atencion, cortesia
del personal y la confianza por parte de la empresa distribuidora de gas GLP, debido a la
infraestructura, equipos, materiales y personal de trabajo que se dispone para la atencién del
cliente.

Por ello, indicaremos que los resultados obtenidos son fiables, porque el error permitido esta por

debajo del 1% de error permitido; lo cual se demuestra de alta significatividad.
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Tabla 74. Relacion entre las dimensiones elementos tangibles y la empatia de las expectativas.

Elementos
Tangibles Empatia
Rho de Spearman Elementos Tangibles Coeficiente de correlacion 1,000 ,696™
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384
Empatia Coeficiente de correlacion ,696™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

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

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla N°74, el valor estadistico Rho de Spearman es 0,696, lo cual se observa que existe una

gran relacion alta entre las dimensiones elementos tangibles y empatia; ademas el sentido de la

relacion es directo; es decir, que estas dimensiones pueden crecer o decrecer en la misma direccion;

ello significa que los clientes esperan tener una mejor atencion, trato amable del personal y el

compromiso por parte de la empresa distribuidora de gas GLP, por la infraestructura, equipos,

materiales y personal del que se dispone para la atencion del cliente.

Por ello, indicaremos que los resultados obtenidos son fiables, porque el error permitido esta por

debajo del 1% de error permitido; lo cual se demuestra de alta significatividad.
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Tabla 75. Relacion entre las dimensiones tangibles y la capacidad de respuesta de las expectativas

Capacidad De

Fiabilidad Respuesta
Rho de Spearman Fiabilidad Coeficiente de correlacion 1,000 ,884™
Sig. (bilateral) . ,000
N 384 384
Capacidad De Respuesta Coeficiente de correlacion ,884™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

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

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla N°75, el valor estadistico Rho de Spearman es 0,884, se ha verificado que existe un
grado de relacion muy alta entre las dimensiones fiabilidad y capacidad de respuesta; por ello el
sentido de relacion es directo; es decir, que ambas dimensiones pueden crecer o decrecer en la
misma direccion; por ello significa que los clientes esperan recibir una alta calidad de atencion, y
respuesta inmediata por parte de la empresa distribuidora de gas GLP. Por lo cual se debe
demostrar la confianza necesaria durante el tiempo del servicio brindado al cliente.

Por ello, indicaremos que los resultados obtenidos son fiables, porque el error permitido esta por

debajo del 1% de error permitido; lo cual se demuestra de alta significatividad.
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Tabla 76. Relacion entre las dimensiones fiabilidad y la seguridad de las expectativas.

Fiabilidad Seguridad
Rho de Spearman Fiabilidad Coeficiente de correlacion 1,000 ,848™
Sig. (bilateral) . ,000
N 384 384
Seguridad Coeficiente de correlacion ,848™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

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

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla N°76, el valor estadistico Rho de Spearman es 0,848, se ha verificado que existe un
grado de relacién muy alta entre las dimensiones fiabilidad y seguridad; ademas el sentido de la
relacion es directo; es decir; ello significa que los clientes esperan recibir una alta atencion y
cortesia del personal por parte de la empresa distribuidora de gas GLP, se debe transmitir la
confianza durante la atencion de despacho del servicio.

Por ello, indicaremos que los resultados obtenidos son fiables, porque el error permitido esta por

debajo del 1% de error permitido; lo cual se demuestra de alta significatividad.



100

Tabla 77. Relacion entre las dimensiones fiabilidad y la empatia de las expectativas.

Fiabilidad Empatia
Rho de Spearman Fiabilidad Coeficiente de correlacion 1,000 ,891™
Sig. (bilateral) . ,000
N 384 384
Empatia Coeficiente de correlacion ,891™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

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

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla N°77, el valor estadistico Rho de Spearman es 0,891, significa que existe un grado de
relacion muy alta entre las dimensiones fiabilidad y empatia; ademas el sentido de la relacion es
directa; es decir, que ambas dimensiones pueden crecer o decrecer en la misma direccion; ello
significa que los clientes esperan tener una atencion de calidad, trato amable personal y el
compromiso por parte de la empresa distribuidora de gas GLP, por lo que es importante transmitir
confianza al cliente durante la atencion.

Por ello, indicaremos que los resultados obtenidos son fiables, porque el error permitido esta por

debajo del 1% de error permitido; lo cual se demuestra de alta significatividad.
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Tabla 78. Relacion entre las dimensiones capacidad de respuesta y seguridad de las expectativas.

Capacidad De

Respuesta Seguridad
Rho de Spearman Capacidad De Respuesta Coeficiente de correlacion 1,000 ,891"
Sig. (bilateral) . ,000
N 384 384
Seguridad Coeficiente de correlacion ,891™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

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

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla N°78, el valor estadistico Rho de Spearman es 0.891, lo cual significa que existe un
grado de relacion muy alta entre las dimensiones capacidad de respuesta y seguridad; ademas el
sentido de la relacion es directo; es decir, por lo cual los clientes esperan tener una buena atencién
y cortesia del personal por parte de la empresa distribuidora de gas GLP, lo ello se debe realizar
una atencion inmediatamente.

Por ello, indicaremos que los resultados obtenidos son fiables, porque el error permitido esta por

debajo del 1% de error permitido; lo cual se demuestra de alta significatividad.
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Tabla 79. Relacion entre las dimensiones capacidad de respuesta y la empatia de las expectativas.

Capacidad De

Respuesta Empatia
Rho de Spearman Capacidad De Respuesta Coeficiente de correlacion 1,000 ,861"
Sig. (bilateral) . ,000
N 384 384
Empatia Coeficiente de correlacion ,861™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

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

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla N°79, el valor estadistico Rho de Spearman es 0,861, lo cual significa que existe un
grado de relacion muy alta entre las dimensiones capacidad de respuesta y empatia; ademas el
sentido de la relacion es directo; es decir, por lo tanto los clientes esperan tener una mejor atencion,
trato amable del personal y el compromiso por parte de la empresa distribuidora de gas GLP, por
lo que se debe transmitir disposicion en el servicio, ayuda y respuesta inmediata durante la atencién
del cliente.

Por ello, indicaremos que los resultados obtenidos son fiables, porque el error permitido esta por

debajo del 1% de error permitido; lo cual se demuestra de alta significatividad.
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Seguridad Empatia
Rho de Spearman Seguridad Coeficiente de correlacion 1,000 827
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384
Empatia Coeficiente de correlacion 827" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

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

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla N°80, el valor estadistico Rho de Spearman es 0,827, por lo tanto, que existe un grado

de relacién muy alta entre las dimensiones seguridad y empatia; ademas el sentido de la relacion

es directo; asimismo los clientes esperan tener la mejor calidad a la atencion, trato amable del

personal y el compromiso por parte de la empresa distribuidora de gas GLP, por lo que se debe

transmitir cortesia del personal y la confianza durante la atencion al cliente.

Por ello, indicaremos que los resultados obtenidos son fiables, porque el error permitido esta por

debajo del 1% de error permitido; lo cual se demuestra de alta significatividad.
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Tabla 81. Relacion entre las dimensiones elementos tangibles y la fiabilidad de las percepciones.

Elementos
Tangibles Fiabilidad
Rho de Spearman Elementos Tangibles Coeficiente de correlacion 1,000 ,693"
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384
Fiabilidad Coeficiente de correlacion ,693™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

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

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla N°81, el valor estadistico Rho de Spearman es 0,693, por lo tanto, existe un grado de

relacion alta entre las dimensiones elementos tangibles y fiabilidad; ademés el sentido de la

relacion es directo; que ambas dimensiones pueden crecer o decrecer en la misma direccion; ello

significa que los clientes esperan respecto a la apariencia de las instalaciones, equipos, materiales

y personal del que se dispone para la atencion del cliente.

Por ello, indicaremos que los resultados obtenidos son fiables, porque el error permitido esta por

debajo del 1% de error permitido; lo cual se demuestra de alta significatividad.



105

Tabla 82. Relacion entre las dimensiones elementos tangibles y la capacidad de respuesta de las

percepciones.

Elementos Capacidad de
Tangibles Respuesta
Rho de Spearman Elementos Tangibles Coeficiente de correlacion 1,000 ,663™
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384
Capacidad de Respuesta Coeficiente de correlacion ,663™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

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

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla N°82, el valor estadistico Rho de Spearman es 0,663 por lo tanto, existe un grado de

relacion alta entre las dimensiones elementos tangibles y capacidad de respuesta; ademas el sentido

de la relacion es directo; que ambas dimensiones pueden crecer o decrecer en la misma direccion;

por lo tanto, los clientes indican respecto a la apariencia de las instalaciones, equipos, materiales

y personal del que indicaron que se realice una mejor atencion del cliente.

Por ello, indicaremos que los resultados obtenidos son fiables, porque el error permitido esta por

debajo del 1% de error permitido; lo cual se demuestra de alta significatividad.
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Tabla 83. Relacién entre las dimensiones elementos tangibles y la seguridad de las percepciones.

Elementos
Tangibles Seguridad
Rho de Spearman Elementos Tangibles Coeficiente de correlacion 1,000 ,620™
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384
Seguridad Coeficiente de correlacion ,620™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

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

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla N°83, el valor estadistico Rho de Spearman es 0,620, lo cual significa que existe un

grado de relacion alta entre las dimensiones elementos tangibles y seguridad; ademas el sentido de

la relacion es directa; es decir, que ambas dimensiones pueden crecer o decrecer en la misma

direccion; por lo tanto, el cliente percibid que se desea adquirir una atencion, ayuda y respuesta de

calidad, por parte de la empresa distribuidora de gas GLP, respecto al nivel de confianza generada

durante la atencion del cliente.

Por ello, indicaremos que los resultados obtenidos son fiables, porque el error permitido esta por

debajo del 1% de error permitido; lo cual se demuestra de alta significatividad.
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Tabla 84. Relacion entre las dimensiones elementos tangibles y la empatia de las percepciones.

Elementos
Tangibles Empatia
Rho de Spearman Elementos Tangibles Coeficiente de correlacion 1,000 667
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384
Empatia Coeficiente de correlacion 667" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

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

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla N°84, el valor estadistico Rho de Spearman es 0,667 lo cual significa que existe un

grado de relacion alta entre las dimensiones elementos tangibles y empatia; ademas el sentido de

la relacidn es directa; es decir, que ambas dimensiones pueden crecer o decrecer en la misma

direccién; por lo tanto, el cliente percibi6 que se desea alcanzar una atencién, trato del personal y

el compromiso, por parte de la empresa distribuidora de gas GLP, respecto al nivel de confianza

generada durante la atencion del cliente.

Por ello, indicaremos que los resultados obtenidos son fiables, porque el error permitido esta por

debajo del 1% de error permitido; lo cual se demuestra de alta significatividad.
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Tabla 85. Relacion entre las dimensiones fiabilidad y la capacidad de respuesta de las

percepciones.

Capacidad de

Fiabilidad Respuesta
Rho de Spearman Fiabilidad Coeficiente de correlacion 1,000 ,833"
Sig. (bilateral) . ,000
N 384 384
Capacidad de Respuesta Coeficiente de correlacion ,833" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

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

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla N°85, el valor estadistico Rho de Spearman es 0,833 lo cual significa que existe un
grado de relacion muy alta entre las dimensiones fiabilidad y capacidad de respuesta; ademas el
sentido de la relacion es directa; es decir, que ambas dimensiones pueden crecer o decrecer en la
misma direccion; por lo tanto, el cliente percibio que se desea una atencion, ayuda y respuesta, por
parte de la empresa distribuidora de gas GLP, respecto al nivel de confianza generada durante la
atencion del cliente.

Por ello, indicaremos que los resultados obtenidos son fiables, porque el error permitido esta por

debajo del 1% de error permitido; lo cual se demuestra de alta significatividad.
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Tabla 86. Relacion entre las dimensiones fiabilidad y la seguridad de las percepciones.

Fiabilidad Seguridad

Rho de Spearman Fiabilidad Coeficiente de correlacion 1,000 ,643"
Sig. (bilateral) . ,000
N 384 384
Seguridad Coeficiente de correlacion 643" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

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

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla N°86, el valor estadistico Rho de Spearman es 0,643 lo cual significa que existe un
grado de relacidn alta entre las dimensiones fiabilidad y seguridad; ademas el sentido de la relacién
es directa; es decir, que ambas dimensiones pueden crecer o decrecer en la misma direccion; por
lo tanto, el cliente percibi6 que se desea alcanzar una atencién, cortesia y la confianza, por parte
de la empresa distribuidora de gas GLP, respecto al nivel de confianza generada durante la atencion
del cliente.

Por ello, indicaremos que los resultados obtenidos son fiables, porque el error permitido esta por

debajo del 1% de error permitido; lo cual se demuestra de alta significatividad.
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Tabla 87. Relacion entre las dimensiones fiabilidad y la empatia de las percepciones.

Fiabilidad Empatia

Rho de Spearman Fiabilidad Coeficiente de correlacion 1,000 , 739"
Sig. (bilateral) . ,000
N 384 384
Empatia Coeficiente de correlacién , 739" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

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

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla N°87, el valor estadistico Rho de Spearman es 0,739 lo cual significa que existe un
grado de relacién alta entre las dimensiones fiabilidad y empatia; ademas el sentido de la relacion
es directa; es decir, que ambas dimensiones pueden crecer o decrecer en la misma direccion; por
lo tanto, el cliente percibi6 que se desea alcanzar una atencién trato y el compromiso, por parte de
la empresa distribuidora de gas GLP, respecto al nivel de confianza generada durante la atencién
del cliente.

Por ello, indicaremos que los resultados obtenidos son fiables, porque el error permitido esta por

debajo del 1% de error permitido; lo cual se demuestra de alta significatividad.
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Tabla 88. Relacion entre las dimensiones capacidad de respuesta y seguridad de las percepciones.

Capacidad de

Respuesta Seguridad
Rho de Spearman Capacidad de Respuesta Coeficiente de correlacion 1,000 731"
Sig. (bilateral) . ,000
N 384 384
Seguridad Coeficiente de correlacion , 731 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

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

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla N°88, el valor estadistico Rho de Spearman es 0,731 lo cual significa que existe un
grado de relacion alta entre las dimensiones capacidad de respuesta y seguridad; ademas el sentido
de la relacion es directa; es decir, que ambas dimensiones pueden crecer o decrecer en la misma
direccion; por lo tanto, el cliente percibid que se desea alcanzar un servicio, ayuda y respuesta, por
parte de la empresa distribuidora de gas GLP, respecto al nivel de confianza generada durante la
atencion del cliente.

Por ello, indicaremos que los resultados obtenidos son fiables, porque el error permitido esta por

debajo del 1% de error permitido; lo cual se demuestra de alta significatividad.
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Tabla 89. Relacion entre las dimensiones capacidad de respuesta y la empatia de las

percepciones.

Capacidad de

Respuesta Empatia
Rho de Spearman Capacidad de Respuesta Coeficiente de correlacion 1,000 767"
Sig. (bilateral) . ,000
N 384 384
Empatia Coeficiente de correlacion 767 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

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

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla N°89, el valor estadistico Rho de Spearman es 0,767 lo cual significa que existe un
grado de relacion alta entre las dimensiones capacidad de respuesta y empatia; ademas el sentido
de la relacion es directa; es decir, que ambas dimensiones pueden crecer o decrecer en la misma
direccion; por lo tanto, el cliente percibio que se desea alcanzar una atencion, trato y el
compromiso, por parte de la empresa distribuidora de gas GLP, respecto al nivel de confianza
generada durante la atencion del cliente.

Por ello, indicaremos que los resultados obtenidos son fiables, porque el error permitido esta por

debajo del 1% de error permitido; lo cual se demuestra de alta significatividad.
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Tabla 90. Relacion entre las dimensiones seguridad y la empatia de las percepciones.

Seguridad Empatia

Rho de Spearman Seguridad Coeficiente de correlacion 1,000 , 738"
Sig. (bilateral) . ,000
N 384 384
Empatia Coeficiente de correlacion , 738" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

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

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla N°90, el valor estadistico Rho de Spearman es 0,738 lo cual significa que existe un
grado de relacidn alta entre las dimensiones seguridad y empatia; ademas el sentido de la relacién
es directa; es decir, que ambas dimensiones pueden crecer o decrecer en la misma direccion; por
lo tanto, el cliente percibid que se debe transmitir un servicio, cortesia y la confianza por parte de
la empresa distribuidora de gas GLP, respecto a la atencién del cliente durante la atencion del

cliente.

Por ello, indicaremos que los resultados obtenidos son fiables, porque el error permitido esta por

debajo del 1% de error permitido; lo cual se demuestra de alta significatividad.
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CORRELACIONES GESTION POR PROCESOS

Tabla 91. Relacidn entre las dimensiones estructura y procesos.

Estructura Procesos

Rho de Spearman Estructura Coeficiente de correlacion 1,000 ,916™
Sig. (bilateral) . ,000
N 15 15
Procesos Coeficiente de correlacion ,916™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 15 15

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

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla N°91, la correlacién entre las dimensiones estructura y procesos, muestra como
resultado un valor de 0,916, esto significa que es un grado de relacion muy alta, ademas la relacion
es directa; es decir, cuando se impulsa o incrementa la dimensién estructura, también se incrementa
la dimensidn procesos o viceversa y el error es igual al permitido 0.000.

Se puede afirmar con un 99% de confianza que existe una relacion positiva muy alta entre

estructura y procesos de la empresa de distribucién de gas GLP.
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Tabla 92. Relacion entre las dimensiones estructura y resultados.

Estructura Resultados

Rho de Spearman Estructura Coeficiente de correlacién 1,000 ,938"
Sig. (bilateral) . ,000
N 15 15
Resultados Coeficiente de correlacion ,938™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 15 15

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

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla N°92, la correlacion entre las dimensiones estructura y resultados, muestra como
resultado un valor de 0,938, se entiende que es un grado de relacion muy alta, ademas la relacion
es directa; es decir, cuando se impulsa o incrementa la dimensidn estructura, también se incrementa
la dimensidn resultados o viceversa y el error es igual al permitido 0.000.

Se puede afirmar con un 99% de confianza que existe una relacion positiva muy alta entre

estructura y resultados de la empresa de distribucién de gas GLP.
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Tabla 93. Relacion entre las dimensiones procesos y resultados.

Procesos Resultados

Rho de Spearman Procesos Coeficiente de correlacion 1,000 ,939"
Sig. (bilateral) . ,000
N 15 15
Resultados Coeficiente de correlacion ,939™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 15 15

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

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla N°93, la correlacion entre las dimensiones procesos y resultados, muestra como
resultado un valor de 0,939, lo que indica un grado de relacién muy alta, ademas la relacion es
directa; es decir, cuando se impulsa o incrementa la dimension procesos, también se incrementa la
dimensidn resultados o viceversa y el error es igual al permitido 0.000.

Se puede afirmar con un 99% de confianza que existe una relacion positiva muy alta entre procesos

y resultados de la empresa de distribucion de gas GLP.
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Tabla 94. Brechas entre las dimensiones elementos tangibles y la fiabilidad de las expectativas y

percepciones.

EXPECTATIVAS PERCEPCION
Elementos o pijigag  EIEMENOS i bilidad
Tangibles Tangibles
Rho de Elementos Coeficiente de 1,000 ,740™ 1,000 ,693™
Spearman Tangibles correlacion
Sig. (bilateral) 0,000 0,000
N 384 384 384 384
Fiabilidad Coeficiente de ,740™ 1,000 ,693™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000 0,000
N 384 384 384 384

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

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla N° 94, el valor de la asociacion de la expectativa es 0.740, y de la percepcion es 0.693;

lo cual se interpreta al comparar ambos indicadores de relacion, que existe una diferencia o brecha

entre las dimensiones expuestas en un primer momento y segundo momento.

Esto nos indica que la expectativa que tiene el usuario antes de adquirir el servicio es alta, y luego

de recibir el servicio es moderada; es decir, que la alta confianza que poseen los usuarios respecto

a la apariencia de las instalaciones, equipos, materiales y personal del que se disponen para la

atencion del usuario en una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca, antes de ser atendido,

siendo moderada o aceptable la percepcion al momento de recibir el servicio. Ademas, se puede

afirmar que los resultados obtenidos son fiables, porque el error permitido esta por debajo del 1%

de error permitido, lo cual se demuestra por los indicadores de alta significatividad.
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Tabla 95. Brechas entre las dimensiones elementos tangibles y la capacidad de respuesta de las

expectativas y percepciones.

EXPECTATIVAS PERCEPCION
Elementos Capg((:aldad Elementos Capgceldad
Tangibles Respuesta Tangibles Respuesta
Rho de Elementos Coeficiente de 1,000 ,681" 1,000 ,663™
Spearman Tangibles correlacion
Sig. (bilateral) . 0,000 . 0,000
N 384 384 384 384
Capacidad Coeficiente de ,681" 1,000 ,663” 1,000
De correlacion
Respuesta
Sig. (bilateral) 0,000 . 0,000
N 384 384 384 384

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

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla N° 95, el valor de la asociacion de la expectativa es 0.681, y de la percepcién es 0.663;
lo cual se interpreta al comparar ambos indicadores de relacidn, que existe una minima diferencia
0 brecha entre las dimensiones expuestas en un primer momento y segundo momento.

Esto nos indica que la expectativa que tiene el usuario antes de adquirir el servicio es moderada, y
luego de recibir el servicio es también moderada; es decir, que los usuarios esperan recibir una alta
disposicién en la atencion, ayuda y respuesta inmediata respecto a los equipos, materiales y
personal del que se disponen para la atencion del usuario en una empresa distribuidora de gas GLP
en Cajamarca, antes de ser atendido, siendo también moderada o aceptable la percepcion al
momento de recibir el servicio. Ademas, se puede afirmar que los resultados obtenidos son fiables,
porque el error permitido est& por debajo del 1% de error permitido, lo cual se demuestra por los

indicadores de alta significatividad.
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Tabla 96. Brechas entre las dimensiones elementos tangibles y la seguridad de las expectativas y

percepciones.

EXPECTATIVAS PERCEPCION
Elementos . Elementos .
Tangibles Seguridad Tangibles Seguridad
Rho de Elementos Coeficiente de 1,000 667" 1,000 ,620™
Spearman Tangibles correlacion
Sig. (bilateral) 0,000 0,000
N 384 384 384 384
Seguridad Coeficiente de 667" 1,000 ,620™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000 0,000
N 384 384 384 384

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

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla N° 96, el valor de la asociacion de la expectativa es 0.667, y de la percepcion es 0.620;

lo cual se interpreta al comparar ambos indicadores de relacion, que existe una minima diferencia

0 brecha entre las dimensiones expuestas en un primer momento y segundo momento.

Esto nos indica que la expectativa que tiene el usuario antes de adquirir el servicio es moderada, y

luego de recibir el servicio es también moderada; es decir, que los usuarios esperan recibir una

moderada disposicion en la atencidn, cortesia del personal y la confianza respecto a los equipos,

materiales y personal del que se disponen para la atencion del usuario en una empresa distribuidora

de gas GLP en Cajamarca, antes de ser atendido, siendo también moderada o aceptable la

percepcion al momento de recibir el servicio. Ademas, se puede afirmar que los resultados

obtenidos son fiables, porque el error permitido, esta por debajo del 1% de error permitido, lo cual

se demuestra por los indicadores de alta significatividad.
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Tabla 97. Brechas entre las dimensiones elementos tangibles y la empatia de las expectativas y

percepciones.

EXPECTATIVAS PERCEPCION
Elementos Empatia Elementos Empatia
Tangibles P Tangibles P
Rho de Elementos Coeficiente de 1,000 ,696™ 1,000 667"
Spearman Tangibles correlacion
Sig. (bilateral) 0,000 0,000
N 384 384 384 384
Empatia Coeficiente de ,696™ 1,000 667" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000 0,000
N 384 384 384 384

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

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla N° 97, el valor de la asociacion de la expectativa es 0.696, y de la percepcién es 0.667;

lo cual se interpreta al comparar ambos indicadores de relacion, que existe una minima diferencia

0 brecha entre las dimensiones expuestas en un primer momento y segundo momento.

Esto nos indica que la expectativa que tiene el usuario antes de adquirir el servicio es moderada, y

luego de recibir el servicio es también moderada; es decir, que los usuarios esperan tener la

accesibilidad a la atencion, buen trato y compromiso respecto a los equipos, materiales y personal

del que se disponen para la atencién del usuario en una empresa distribuidora de gas GLP en

Cajamarca, antes de ser atendido, siendo también moderada o aceptable la percepcion al momento

de recibir el servicio. Ademas, se puede afirmar que los resultados obtenidos son fiables, porque

el error permitido esta por debajo del 1% de error permitido, lo cual se demuestra por los

indicadores de alta significatividad.
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Tabla 98. Brechas entre las dimensiones fiabilidad y la capacidad de respuesta de las expectativas

y percepciones.

EXPECTATIVAS PERCEPCION
Capacidad Capacidad
Fiabilidad De Fiabilidad De
Respuesta Respuesta
Rho de Fiabilidad Coeficiente de 1,000 ,884™ 1,000 ,833"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0,000 0,000
N 384 384 384 384
Capacidad Coeficiente de ,884" 1,000 ,833" 1,000
De correlacion
Respuesta
Sig. (bilateral) 0,000 0,000
N 384 384 384 384

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

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla N° 98, el valor de la asociacion de la expectativa es 0.884, y de la percepcion es 0.833;

lo cual se interpreta al comparar ambos indicadores de relacion, que existe una pequefia diferencia

0 brecha entre las dimensiones expuestas en un primer momento y segundo momento.

Esto nos indica que la expectativa que tiene el usuario antes de adquirir el servicio es alta, y luego

de recibir el servicio es disminuye un poco; es decir, que los usuarios esperan recibir una alta

disposicion en la atencion, ayuda y respuesta inmediata respecto a la promesa de confianza que les

ofrecen para la atencion del usuario en una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca, antes

de ser atendido, siendo también alta la percepcion al momento de recibir el servicio. Ademas, se

puede afirmar que los resultados obtenidos son fiables, porque el error permitido esta por debajo

del 1% de error permitido, lo cual se demuestra por los indicadores de alta significatividad.
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Tabla 99. Brechas entre las dimensiones fiabilidad y seguridad de las expectativas y percepciones.

EXPECTATIVAS PERCEPCION
Fiabilidad Seguridad Fiabilidad Seguridad
Rho de Fiabilidad Coeficiente de 1,000 ,848™ 1,000 ,643™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . 0,000 . 0,000
N 384 384 384 384
Seguridad Coeficiente de ,848" 1,000 ,643" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000 . 0,000
N 384 384 384 384

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

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla N° 99, el valor de la asociacion de la expectativa es 0.848, y de la percepcion es 0.643;
lo cual se interpreta al comparar ambos indicadores de relacion, que existe una diferencia o brecha

entre las dimensiones expuestas en un primer momento y segundo momento.

Esto nos indica que la expectativa que tiene el usuario antes de adquirir el servicio es alta, y luego
de recibir el servicio es moderada; es decir, que los usuarios esperan recibir una alta disposicion
en la atencidn y cortesia del personal respecto a la promesa de confianza que les ofrecen para la
atencion del usuario en una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca, antes de ser atendido,
siendo moderada o aceptable la percepcion al momento de recibir el servicio. Ademas, se puede
afirmar que los resultados obtenidos son fiables, porque el error permitido esta por debajo del 1%

de error permitido, lo cual se demuestra por los indicadores de alta significatividad.
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Tabla 100. Brechas entre las dimensiones fiabilidad y empatia de las expectativas y percepciones.

EXPECTATIVAS PERCEPCION
Fiabilidad Empatia Fiabilidad Empatia
Rho de Fiabilidad Coeficiente de 1,000 ,891™ 1,000 , 739"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . 0,000 . 0,000
N 384 384 384 384
Empatia Coeficiente de ,891" 1,000 , 739" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000 . 0,000
N 384 384 384 384

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

Fuente: Elaboracion propia.

En latabla N° 100, el valor de la asociacion de la expectativa es 0.891, y de la percepcién es 0.739;
lo cual se interpreta al comparar ambos indicadores de relacion, que existe una diferencia o brecha
entre las dimensiones expuestas en un primer momento y segundo momento.

Esto nos indica que la expectativa que tiene el usuario antes de adquirir el servicio es alta, y luego
de recibir el servicio es aceptable 0 moderada; es decir, que los usuarios esperan tener la
accesibilidad a la atencion, buen trato y compromiso respecto a la promesa de confianza que les
ofrecen para la atencion del usuario en una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca, antes
de ser atendido, siendo moderada o aceptable la percepcién al momento de recibir el servicio.
Ademas, se puede afirmar que los resultados obtenidos son fiables, porque el error permitido esta
por debajo del 1% de error permitido, lo cual se demuestra por los indicadores de alta

significatividad.
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Tabla 101. Brechas entre las dimensiones la capacidad de respuesta y seguridad de las

expectativas y percepciones.

EXPECTATIVAS PERCEPCION
Capacidad Capacidad
De Seguridad De Seguridad
Respuesta Respuesta
Rho de Capacidad Coeficiente de correlacion 1,000 ,891™ 1,000 , 731
Spearman De
Respuesta Sig. (bilateral) 0,000 0,000
N 384 384 384 384
Seguridad Coeficiente de correlacion ,891" 1,000 , 731" 1,000
Sig. (bilateral) 0,000 0,000
N 384 384 384 384

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

Fuente: Elaboracion propia.

En latabla N° 101, el valor de la asociacion de la expectativa es 0.891, y de la percepcion es 0.731;

lo cual se interpreta al comparar ambos indicadores de relacion, que existe una minima diferencia

0 brecha entre las dimensiones expuestas en un primer momento y segundo momento.

Esto nos indica que la expectativa que tiene el usuario antes de adquirir el servicio es alta, y luego

de recibir el servicio es moderada o aceptable; es decir, que los usuarios esperan tener la

accesibilidad a la atencién y recibir cortesia respecto a la promesa de disposicién en el servicio,

ayuda y respuesta inmediata que les ofrecen para la atencion del usuario en una empresa

distribuidora de gas GLP en Cajamarca, antes de ser atendido, siendo moderada o aceptable la

percepcion al momento de recibir el servicio. Ademas, se puede afirmar que los resultados

obtenidos son fiables, porque el error permitido esta por debajo del 1% de error permitido, lo cual

se demuestra por los indicadores de alta significatividad.
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Tabla 102. Brechas entre las dimensiones la capacidad de respuesta y empatia de las expectativas

y percepciones.

EXPECTATIVAS PERCEPCION
Capacidad Capacidad
De Empatia De Empatia
Respuesta Respuesta
Rho de Capacidad Coeficiente de 1,000 ,861" 1,000 7677
Spearman De correlacion
Respuesta Sig. (bilateral) 0,000 0,000
N 384 384 384 384
Empatia Coeficiente de ,861" 1,000 767" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000 0,000
N 384 384 384 384

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

Fuente: Elaboracion propia.

En latabla N° 102, el valor de la asociacion de la expectativa es 0.861, y de la percepcion es 0.767,;

lo cual se interpreta al comparar ambos indicadores de relacion, que existe una minima diferencia

0 brecha entre las dimensiones expuestas en un primer momento y segundo momento.

Esto nos indica que la expectativa que tiene el usuario antes de adquirir el servicio es alta, y luego

de recibir el servicio es moderada; es decir, que los usuarios esperan tener la accesibilidad a la

atencidn, buen trato y el compromiso respecto a la promesa de disposicion en el servicio, ayuda y

respuesta inmediata que les ofrecen para la atencion del usuario en una empresa distribuidora de

gas GLP en Cajamarca, antes de ser atendido, siendo también moderada o aceptable la percepcion

al momento de recibir el servicio. Ademas, se puede afirmar que los resultados obtenidos son

fiables, porque el error permitido estd por debajo del 1% de error permitido, lo cual se demuestra

por los indicadores de alta significatividad.
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Tabla 103. Brechas entre las dimensiones seguridad y empatia de las expectativas y percepciones

EXPECTATIVAS PERCEPCION
Seguridad Empatia Seguridad Empatia
Rho de Seguridad Coeficiente de 1,000 827 1,000 , 738"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . 0,000 . 0,000
N 384 384 384 384
Empatia Coeficiente de ,827 1,000 , 738" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000 . 0,000
N 384 384 384 384

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

Fuente: Elaboracion propia.

En latabla N° 103, el valor de la asociacion de la expectativa es 0.827, y de la percepcién es 0.738;
lo cual se interpreta al comparar ambos indicadores de relacion, que existe una minima diferencia
0 brecha entre las dimensiones expuestas en un primer momento y segundo momento.

Esto nos indica que la expectativa que tiene el usuario antes de adquirir el servicio es alta, y luego
de recibir el servicio es moderada o aceptable; es decir, que los usuarios esperan tener la
accesibilidad a la atencidn, buen trato y el compromiso respecto a la promesa de disposicién en el
servicio, cortesia y confianza que les ofrecen para la atencion del usuario en una empresa
distribuidora de gas GLP en Cajamarca, antes de ser atendido, siendo moderada o aceptable la
percepcién al momento de recibir el servicio. Ademas, se puede afirmar que los resultados
obtenidos son fiables, porque el error permitido esta por debajo del 1% de error permitido, lo cual

se demuestra por los indicadores de alta significatividad.
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CONTRASTACION DE HIPOTESIS

Tabla 104. Resultado de hipdtesis especifica 1.

Estructura Elementos

Tangibles
Rho de Spearman Estructura Coeficiente de correlacion 1,000 ,731**
Sig. (bilateral) . ,002
N 15 15
Elementos Tangibles Coeficiente de correlacion ,731** 1,000

Sig. (bilateral) ,002

N 15 15

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia.

Para determinar la relacion existente entre estas dos dimensiones, se plantearon las siguientes
hipdtesis:

HO: No existe relacion directa entre la estructura en gestion por procesos y los elementos tangibles
de la calidad de servicio en una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca.

H1: Existe relacion directa entre la estructura en gestion por procesos y los elementos tangibles de
la calidad de servicio en una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca.

En la tabla N° 104, se presenta el valor de significancia que es 0.002, lo que nos indica es que
existe relacion entre las variables, entonces se rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta la hipdtesis
alterna H1; adicionalmente se calcula el coeficiente de correlacion el cual es de 0.731, por lo tanto,
se puede afirmar con un nivel de confianza del 95%, que existe una relacion positiva alta entre la
estructura en gestion por procesos y los elementos tangibles de la calidad de servicio en una
empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca. Ello indica que a medida que todo lo relacionado
con la estructura de la organizacion en el desarrollo de las actividades mejoren, también mejorara
lo relacionado a los elementos tangibles con los que se dispone en una empresa distribuidora de

gas GLP en Cajamarca.



Tabla 105. Resultado de Hipdtesis Especifica 2.

Estructura Fiabilidad
Rho de Spearman Estructura Coeficiente de correlacion 1,000 ,383
Sig. (bilateral) ,158
N 15 15
Fiabilidad Coeficiente de correlacion ,383 1,000
Sig. (bilateral) ,158
N 15 15

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

Fuente: Elaboracion propia.

128

Para determinar la relacion existente entre estas dos dimensiones, se plantearon las siguientes

hipétesis:

HO: No existe relacion directa entre la estructura en gestion por procesos y la fiabilidad de la

calidad de servicio en una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca.

H1: Existe relacion directa entre la estructura en gestion por procesos Y la fiabilidad de la calidad

de servicio en una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca.

En la tabla N°105, se presenta el valor de significancia que es 0.158, lo que nos indica es que no

existe relacion entre las variables, entonces se rechaza la hipotesis alterna (H1)
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Tabla 106. Resultado de Hipotesis especifica 3.

Correlaciones
Capacidad de

Estructura respuesta
Rho de Spearman Estructura Coeficiente de correlacion 1,000 563"
Sig. (bilateral) . ,029
N 15 15
Capacidad de respuesta Coeficiente de correlaciéon ,563" 1,000
Sig. (bilateral) ,029
N 15 15

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia.

Para determinar la relacion existente entre estas dos dimensiones, se plantearon las siguientes
hipotesis:

HO: No existe relacion directa entre la estructura en gestion por procesos y capacidad de respuesta
de la calidad de servicio en una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca.

H1: Existe relacion directa entre la estructura en gestion por procesos y capacidad de respuesta de
la calidad de servicio en una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca.

En la tabla N°106, se presenta el valor de significancia que es 0.0029, lo que nos indica es que
existe relacion entre las variables, entonces se rechaza la hipétesis nula (HO) y se acepta la hipotesis
alterna (H1); adicionalmente se calcula el coeficiente de correlacion el cual es de 0.563, por lo
tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza del 95%, que existe una relacion positiva alta
entre la estructura en gestion por procesos y capacidad de respuesta de la calidad de servicio en
una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca. Ello indica que a medida que todo lo
relacionado con la estructura de la organizacion en el desarrollo de las actividades mejoren,
también mejorara los aspectos relacionados a la seguridad con los que se dispone en una empresa

distribuidora de gas GLP en Cajamarca.
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Tabla 107. Resultado de Hipotesis especifica 4.

Estructura Seguridad
Rho de Spearman Estructura Coeficiente de correlacién 1,000 , 748"
Sig. (bilateral) . ,001
N 15 15
Seguridad Coeficiente de correlacion , 748" 1,000
Sig. (bilateral) ,001
N 15 15

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

Fuente: Elaboracion propia.

Para determinar la relacion existente entre estas dos dimensiones, se plantearon las siguientes
hipétesis:

HO: No existe relacion directa entre la estructura en gestion por procesos y la seguridad de la
calidad de servicio en una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca.

H1: Existe relacion directa entre la estructura en gestion por procesos y la seguridad de la calidad
de servicio en una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca.

En latabla N°107, se presenta el valor de significancia que es 0.001, lo que nos indica es que existe
relacion entre las variables, entonces se rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta la hipotesis
alterna (H1); adicionalmente se calcula el coeficiente de correlacion el cual es de 0.748, por lo
tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza del 95%, que existe una relacion positiva alta
entre la estructura en gestion por procesos y la seguridad de la calidad de servicio en una empresa
distribuidora de gas GLP en Cajamarca. Ello indica que a medida que todo lo relacionado con la
estructura de la organizacion en el desarrollo de las actividades mejoren, también mejorara los
aspectos relacionados a la seguridad con los que se dispone en una empresa distribuidora de gas

GLP en Cajamarca.
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Tabla 108. Resultado de Hipotesis Especifica 5.

Estructura Empatia
Rho de Spearman Estructura Coeficiente de correlacion 1,000 ,590"
Sig. (bilateral) . ,020
N 15 15
Empatia Coeficiente de correlacion ,590" 1,000
Sig. (bilateral) ,020
N 15 15

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia.

Para determinar la relacion existente entre estas dos dimensiones, se plantearon las siguientes
hipétesis:

HO: No existe relacion directa entre la estructura en gestion por procesos y la empatia de la calidad
de servicio en una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca.

H1: Existe relacion directa entre la estructura en gestion por procesos y la empatia de la calidad de
servicio en una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca.

En la tabla N°108, se presenta el valor de significancia que es 0.020, lo que nos indica es que existe
relacion entre las variables, entonces se rechaza la hip6tesis nula (HO) y se acepta la hipétesis
alterna (H1); adicionalmente se calcula el coeficiente de correlacion el cual es de 0.590, por lo
tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza del 95%, que existe una relacion positiva
moderada entre la estructura en gestion por procesos y la empatia de la calidad de servicio en una
empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca. Ello indica que a medida que todo lo relacionado
con la estructura de la organizacion en el desarrollo de las actividades mejoren, también mejoraré
los aspectos relacionados a la empatia con los que se dispone en una empresa distribuidora de gas

GLP en Cajamarca.
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Tabla 109. Resultado de Hipotesis especifica 6.

Procesos Elementos Tangibles

Rho de Spearman Procesos Coeficiente de correlacion 1,000 77
Sig. (bilateral) . ,001
N 15 15
Elementos Tangibles  Coeficiente de correlacion 77 1,000
Sig. (bilateral) ,001
N 15 15

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

Fuente: Elaboracion propia.

Para determinar la relacion existente entre estas dos dimensiones, se plantearon las siguientes
hipétesis:

HO: No existe relacion directa entre los procesos en gestion por procesos y los elementos tangibles
de la calidad de servicio en una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca.

H1: Existe relacion directa entre los procesos en gestion por procesos y los elementos tangibles de
la calidad de servicio en una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca.

En la tabla N°109, se presenta el valor de significancia que es 0.001, lo que nos indica es que existe
relacion entre las variables, entonces se rechaza la hip6tesis nula (HO) y se acepta la hipotesis
alterna (H1); adicionalmente se calcula el coeficiente de correlacion el cual es de 0.777, por lo
tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza del 95%, que existe una relacion positiva alta
entre los procesos en gestion por procesos y los elementos tangibles de la calidad de servicio en
una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca. Ello indica que a medida que todo lo
relacionado con los procesos de la organizacion en el desarrollo de las actividades mejoren,
también mejorara los aspectos relacionados a los elementos tangibles con los que se dispone en

una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca.



Tabla 110. Resultado de Hipotesis especifica 7.
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Procesos Fiabilidad
Rho de Spearman Procesos Coeficiente de correlacion 1,000 ,329
Sig. (bilateral) ,231
N 15 15
Fiabilidad Coeficiente de correlacion ,329 1,000
Sig. (bilateral) ,231
N 15 15

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

Fuente: Elaboracion propia.

Para determinar la relacion existente entre estas dos dimensiones, se plantearon las siguientes

hipotesis:

HO: No existe relacion directa entre los procesos en gestion por procesos Y la fiabilidad de la

calidad de servicio en una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca.

H1: Existe relacion directa entre los procesos en gestion por procesos Y la fiabilidad de la calidad

de servicio en una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca.

En la tabla N°110, se presenta el valor de significancia que es 0.231, lo que nos indica es que no

existe relacion entre las variables, entonces se rechaza la hipotesis alterna (H1).



Tabla 111. Resultado de Hipdtesis especifica 8.
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Capacidad de

Procesos respuesta
Rho de Spearman Procesos Coeficiente de correlacion 1,000 ,492
Sig. (bilateral) ,063
N 15 15
Capacidad de respuesta Coeficiente de correlacion ,492 1,000
Sig. (bilateral) ,063
N 15 15

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

Fuente: Elaboracion propia.

Para determinar la relacion existente entre estas dos dimensiones, se plantearon las siguientes

hipotesis:

HO: No existe relacion directa entre los procesos en gestion por procesos y la capacidad de

respuesta de la calidad de servicio en una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca.

H1: Existe relacion directa entre los procesos en gestion por procesos y la capacidad de respuesta

de la calidad de servicio en una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca.

En la tabla N°111, se presenta el valor de significancia que es 0.063, lo que nos indica es que no

existe relacion entre las variables, entonces se rechaza la hipotesis alterna (H1).



Tabla 112. Resultado de Hipotesis especifica 9.

Procesos Seguridad
Rho de Spearman Procesos Coeficiente de correlacion 1,000 ,634"
Sig. (bilateral) ,011
N 15 15
Seguridad Coeficiente de correlacion ,634" 1,000
Sig. (bilateral) ,011
N 15 15

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia.
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Para determinar la relacion existente entre estas dos dimensiones, se plantearon las siguientes

hipdtesis:

HO: No existe relacion directa entre los procesos en gestion por procesos y la seguridad de la

calidad de servicio en una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca.

H1: Existe relacion directa entre los procesos en gestion por procesos y la seguridad de la calidad

de servicio en una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca.

En la tabla N°112, se presenta el valor de significancia que es 0.011, lo que nos indica es que

existe relacion entre las variables, entonces se rechaza la hipétesis nula (HO) y se acepta la

hipétesis alterna (H1); adicionalmente se calcula el coeficiente de correlacién el cual es de 0.634,

por lo tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza del 95%, que existe una relacion positiva

alta entre los procesos en gestion por procesos Yy la seguridad de la calidad de servicio en una

empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca. Ello indica que a medida que todo lo relacionado

con los procesos de la organizacion en el desarrollo de las actividades mejoren, también mejorara

los aspectos relacionados a la seguridad con los que se dispone en una empresa distribuidora de

gas GLP en Cajamarca.
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Tabla 113. Resultado de Hipotesis especifica 10.

Procesos Empatia
Rho de Spearman Procesos Coeficiente de correlacion 1,000 ,570"
Sig. (bilateral) . ,027
N 15 15
Empatia Coeficiente de correlacion 570" 1,000
Sig. (bilateral) ,027
N 15 15

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia.

Para determinar la relacion existente entre estas dos dimensiones, se plantearon las siguientes
hipdtesis:

HO: No existe relacion directa entre los procesos en gestion por procesos y la empatia de la calidad
de servicio en una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca.

H1: Existe relacion directa entre los procesos en gestion por procesos Yy la empatia de la calidad de
servicio en una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca.

En latabla N°113, se presenta el valor de significancia que es 0.027, lo que nos indica es que existe
relacion entre las variables, entonces se rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta la hipdtesis
alterna (H1); adicionalmente se calcula el coeficiente de correlacion el cual es de 0.570, por lo
tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza del 95%, que existe una relacion positiva
moderada entre los procesos en gestion por procesos y la empatia de la calidad de servicio en una
empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca. Ello indica que a medida que todo lo relacionado
con los procesos de la organizacion en el desarrollo de las actividades mejoren, también mejorara
los aspectos relacionados a la empatia con los que se dispone en una empresa distribuidora de gas

GLP en Cajamarca.
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Tabla 114. Resultado de Hipotesis especifica 11.

Resultados Elementos Tangibles
Rho de Spearman Resultados Coeficiente de correlacion 1,000 , 789"
Sig. (bilateral) . ,000
N 15 15
Elementos Tangibles  Coeficiente de correlacion , 789" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 15 15

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

Fuente: Elaboracion propia.

Para determinar la relacion existente entre estas dos dimensiones, se plantearon las siguientes
hipdtesis:

HO: No existe relacion directa entre los resultados en gestion por procesos y los elementos
tangibles de la calidad de servicio en una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca.

H1: Existe relacion directa entre los resultados en gestion por procesos y los elementos tangibles
de la calidad de servicio en una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca.

En la tabla N°114, se presenta el valor de significancia que es 0.000, lo que nos indica es que existe
relacion entre las variables, entonces se rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta la hipotesis
alterna (H1); adicionalmente se calcula el coeficiente de correlacion el cual es de 0.789, por lo
tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza del 95%, que existe una relacion positiva alta
entre los resultados en gestion por procesos y los elementos tangibles de la calidad de servicio en
una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca. Ello indica que a medida que todo lo
relacionado con los resultados de la organizacion en el desarrollo de las actividades mejoren,
también mejorara los aspectos relacionados a los elementos tangibles con los que se dispone en

una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca.



Tabla 115. Resultado de Hipdtesis especifica 12.

Resultados Fiabilidad
Rho de Spearman Resultados Coeficiente de correlacion 1,000 ,357
Sig. (bilateral) ,192
N 15 15
Fiabilidad Coeficiente de correlacion ,357 1,000
Sig. (bilateral) , 192
N 15 15

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

Fuente: Elaboracion propia.
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Para determinar la relacion existente entre estas dos dimensiones, se plantearon las siguientes

hipétesis:

HO: No existe relacion directa entre los Resultados en gestidn por procesos y la fiabilidad de la

calidad de servicio en una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca.

H1: Existe relacion directa entre los resultados en gestidn por procesos Y la fiabilidad de la calidad

de servicio en una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca.

En la tabla N°115, se presenta el valor de significancia que es 0.192, lo que nos indica es que no

existe relacion entre las variables, entonces se rechaza la hipétesis alterna (H1).
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Tabla 116. Resultado de Hipotesis especifica 13.

Resultados Capacidad de respuesta

Rho de Spearman Resultados Coeficiente de correlacion 1,000 ,597"
Sig. (bilateral) ,019
N 15 15
Capacidad de respuesta Coeficiente de correlacion 597" 1,000
Sig. (bilateral) ,019
N 15 15

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia.

Para determinar la relacion existente entre estas dos dimensiones, se plantearon las siguientes
hipdtesis:

HO: No existe relacion directa entre los Resultados en gestion por procesos y la capacidad de
respuesta de la calidad de servicio en una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca.

H1: Existe relacion directa entre los resultados en gestidn por procesos y la capacidad de respuesta
de la calidad de servicio en una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca.

En latabla N°116, se presenta el valor de significancia que es 0.019, lo que nos indica es que existe
relacion entre las variables, entonces se rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta la hipotesis
alterna (H1); adicionalmente se calcula el coeficiente de correlacion el cual es de 0.597, por lo
tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza del 95%, que existe una relacién positiva
moderada entre los resultados en gestion por procesos y la capacidad de respuesta de la calidad de
servicio en una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca. Ello indica que a medida que
todo lo relacionado con los resultados de la organizacion en el desarrollo de las actividades
mejoren, también mejorara los aspectos relacionados a la capacidad de respuesta con los que se

dispone en una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca.
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Tabla 117. Resultado de Hipotesis Especifica 14.

Resultados Seguridad
Rho de Spearman Resultados Coeficiente de correlacion 1,000 , 707"
Sig. (bilateral) . ,003
N 15 15
Seguridad Coeficiente de correlacion 707" 1,000
Sig. (bilateral) ,003
N 15 15

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

Fuente: Elaboracion propia.

Para determinar la relacion existente entre estas dos dimensiones, se plantearon las siguientes
hipétesis:

HO: No existe relacion directa entre los resultados en gestion por procesos y la seguridad de la
calidad de servicio en una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca.

H1: Existe relacion directa entre los resultados en gestion por procesos Yy la seguridad de la calidad
de servicio en una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca.

Enlatabla N°117, se presenta el valor de significancia que es 0.003, lo que nos indica es que existe
relacion entre las variables, entonces se rechaza la hip6tesis nula (HO) y se acepta la hipétesis
alterna (H1); adicionalmente se calcula el coeficiente de correlacion el cual es de 0.707, por lo
tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza del 95%, que existe una relacion positiva alta
entre los resultados en gestion por procesos y la seguridad de la calidad de servicio en una empresa
distribuidora de gas GLP en Cajamarca. Ello indica que a medida que todo lo relacionado con los
resultados de la organizacion en el desarrollo de las actividades mejoren, también mejorara los
aspectos relacionados a la seguridad con los que se dispone en una empresa distribuidora de gas

GLP en Cajamarca.
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Tabla 118. Resultado de Hipotesis Especifica 15.

Resultados Empatia
Rho de Spearman Resultados Coeficiente de correlacion 1,000 ,560"
Sig. (bilateral) . ,030
N 15 15
Empatia Coeficiente de correlacion ,560" 1,000
Sig. (bilateral) ,030
N 15 15

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia.

Para determinar la relacion existente entre estas dos dimensiones, se plantearon las siguientes
hipétesis:

HO: No existe relacion directa entre los resultados en gestion por procesos y la empatia de la
calidad de servicio en una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca.

H1: Existe relacion directa entre los resultados en gestidn por procesos y la empatia de la calidad
de servicio en una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca.

En latabla N°118, se presenta el valor de significancia que es 0.300, lo que nos indica es que existe
relacion entre las variables, entonces se rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta la hipotesis
alterna (H1); adicionalmente se calcula el coeficiente de correlacion el cual es de 0.560, por lo
tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza del 95%, que existe una relacion positiva
moderada entre los resultados en gestidn por procesos y la empatia de la calidad de servicio en
una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca. Ello indica que a medida que todo lo
relacionado con los resultados de la organizacion en el desarrollo de las actividades mejoren,
también mejoraré los aspectos relacionados a la empatia con los que se dispone en una empresa

distribuidora de gas GLP en Cajamarca.
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Contrastacion, analisis e interpretacion de la hipdtesis general de la relacion entre las
variables gestion por procesos y la calidad de servicio.

Tabla 119. Resultado de hipoétesis general

Rho de Spaaman GESTION POR PROCESOS Coafuianta de correlacdn 1.000

* Lacarrelacion es significativa an el nivel 005 (Nisteral)

Fuente: Elaboracion propia.

Para determinar la relacion existente entre estas dos dimensiones, se plantearon las siguientes
hipétesis:

HO: No existe relacion directa entre gestion por procesos y la calidad de servicio en una empresa
distribuidora de gas GLP en Cajamarca.

H1: Existe relacion directa entre la gestion por procesos Yy la calidad de servicio en una empresa
distribuidora de gas GLP en Cajamarca.

En la tabla N° 119, se presenta el valor de significancia que es 0.026, lo que nos indica es que
existe relacion entre las variables, entonces se rechaza la hipétesis nula (HO) y se acepta la hipétesis
alterna (H1); adicionalmente se calcula el coeficiente de correlacion el cual es de 0.572, por lo
tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza del 95%, que existe una relacion positiva
moderada entre gestion por procesos Y la calidad de servicio en una empresa distribuidora de gas
GLP en Cajamarca. Ello indica que a medida que todo lo relacionado con la gestion por procesos
de la organizacion en el desarrollo de las actividades mejoren, también mejorara los aspectos
relacionados a la calidad del servicio con los que se dispone en una empresa distribuidora de gas

GLP en Cajamarca.
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DISCUSION

Es importante destacar, que la gestion por procesos que percibe la organizacion como un sistema
interrelacionado de procesos que contribuyen conjuntamente a incrementar la satisfaccion del
cliente, como indica el autor Rojas Moya, (2000). Donde nos habla que la satisfaccion del cliente
es lo primordial en una organizacion, esto permite analizar los errores para poder mejorarlos,
teniendo asi a clientes satisfechos como una ventaja mas para la empresa.

Es por ello, la calidad del servicio para el cliente es un factor sustancial para cualquier

negocio, porque el cliente desde el momento de ingreso es donde percibe el tema de la atencion
ofrecida satisfaciendo asi sus necesidades y deseos para el momento de compra, como menciona
Duque, (2005). Esto indica que la empresa debe tener definido sus objetivos para satisfacer tanto al

cliente final y de su entorno, para poder brindar un servicio de calidad.

Los testimonios que se consideraron en los antecedentes de la tesis, en la descripcion del problema
y justificacion cientifica, respaldaron plantear como hipdtesis general la relacion entre gestion por
procesos Yy la calidad de servicio en empresas distribuidoras de gas GLP en Cajamarca, 2021 es
directa.

Para demaostrar la hipotesis general e hipétesis especificas, se utilizd un cuestionario de preguntas
tanto a colaboradores de la empresa como a clientes, para procesar la informacion obtenida se utilizé el
programa estadistico SPSS versién 22: una vez utilizado este programa se identifica que hay una correlacién
entre gestion por procesos y la calidad de servicio, donde se identifica correlacion de 0.572 lo que indica
que existe una relacion positiva moderada como se muestra en la tabla N°119, por lo que se interpreta
que hay una relacién directa entre gestion por procesos y la calidad de servicio en la empresa
distribuidora de gas GLP en Cajamarca.

Al realizar una comparacion con los estudios presentados como antecedentes en la presente

investigacion, encontramos algunos puntos a destacar:
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En base a lo presentado por Hurtado Quevedo & Naranjo Arevalo (2018) en su trabajo de
investigacion, el cual tomamos como uno de los antecedentes internacionales en esta investigacion,
podemos mencionar que en ambas investigaciones se obtiene como resultado una relacion directa
entre la gestion por procesos Y la calidad del servicio, por lo cual se considera indispensable la
aplicacion de un modelo de gestion por procesos para mejorar la calidad de servicio en la
organizacion.

En la investigacion presentada por Borja Dousdebes & Jijon Alban (2014), se sugiere implementar
un sistema de gestion de la calidad basado en la norma iso 9001: 2008, calculando un retorno de
la inversién en un tiempo determinado, con lo cual mejoraria la atencién a los clientes. Podemos
decir entonces que, la investigacion utilizada como antecedente internacional para esta
investigacion se basa principalmente en la aplicacion de un sistema de gestion enfocado a la
calidad del servicio, diferenciandose de nuestra investigacion ya que esta enfocada a la aplicacion
de un sistema de gestion por procesos en el servicio. Como semejanza encontramos que se mejora
la atencion del cliente, independientemente del enfoque que tome.

Segun Mufioz (2018) en su trabajo de investigacion tomado como antecedente internacional para
esta investigacion, menciona que un sistema de gestion por procesos mejorara el desempefio
empresarial y ejecucion de proyectos en la organizacion, tomando como punto de partida el
levantamiento de necesidades de la empresa, y obteniendo como resultado una serie de puntos a
mejorar por parte de la empresa para manejar correctamente los recursos obtenidos. Como
semejanza podemos mencionar gque en nuestra investigacion se realizd el levantamiento de

necesidades de la empresa y de los clientes a traves de cuestionarios.

En cuanto a antecedentes nacionales podemos destacar que:
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En la investigacion de Anita, N. G. (2017), tomada como antecedente nacional y referencia para
esta investigacion. Se obtienen resultados muy parecidos, ya que en ambos casos se recolecté la
informacion a través de cuestionarios basados en el Método SERVQUAL vy los resultados
obtenidos indicaron que la relacién entre la gestion por procesos Yy la calidad del servicio es directa.
En la tesis presentada por Davila Martinez (2017) la cual se consider6 como antecedente nacional,
se encuentra como diferencia el tamafio de la poblacion de estudio, sin embargo, de igual forma se
obtuvo como resultado una relacion directa entre las variables de estudio, por lo que podemos
interpretar que la gestion por procesos al ser una gestion con vision global se enfoca en torno a los
procesos mas no en la satisfaccion del cliente, la cual serd consecuencia de una buena gestion y
con ello mejorara la calidad del servicio de una organizacion.

En la investigacion de Freitas (2019), considerada como antecedente nacional, se usé como
poblacion de estudio a los mismos trabajadores de un area especifica de las instituciones, en la
cual se logré demostrar que existe relacion directa entre la gestion por procesos y el area de
asistencia técnica contable para los usuarios, siendo este resultado la principal semejanza
encontrada con respecto a nuestra investigacion.

Segun Bautista (2014) en su trabajo de investigacion tomado como antecedente local para esta
investigacion, menciona que la gestion por procesos y su relacion con la calidad mejorara los
estandares de calidad de atencion a los clientes, donde se basé aplicando una herramienta que
ayude a identificar las percepciones de los clientes, asimismo teniendo como resultado una serie
de ideas a mejorar para beneficio de la organizacion. Como semejanza indicamos que se uso la
misma herramienta aplicada para medir la calidad de atencion a los clientes mediante cuestuarios.
En segunda instancia tenemos a Garcia (2019) en su trabajo de investigacion, tomado como

antecedente local para esta investigacion, en la cual nos indica que busca evidenciar la relacion de
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la calidad de servicio y la cultura organizacional para una mejor atencion de servicios de los
colaboradores, teniendo como resultado final que existe una correlacion significativa viable entre
las dos variables para una atencion de calidad de servicio. Como semejanza mencionamos que en
nuestra investigacion se utilizé la misma metodologia para mejorar la calidad de servicio de los
clientes.

Sandoval (2017) manifiesta mejorar la productividad y competitividad, por lo que se requiere
implementar un sistema de gestion por procesos para mejorar la calidad de servicio de la
organizacion, por lo tanto, podemos decir que, la investigacién utilizada como antecedente para
esta investigacion se relaciona principalmente en la aplicacion de un sistema de gestion por
procesos para mejorar la productividad y competitividad de manera eficiente y eficaz. Como
semejanza tenemos que en ambas investigaciones buscan mejorar la calidad del servicio a través

de la gestion por procesos.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

a)

b)

En el objetivo general de esta investigacion se buscé determinar la relacion que existe entre
gestion por procesos Y la calidad de servicio en una empresa distribuidora de gas GLP en
Cajamarca, 2021, se obtuvo un valor de 0.572 del coeficiente Spearman, siendo un
resultado positivo moderado, por ello, se identificé que existe relacion directa con 95% de
nivel de confianza entre estas dos variables, esto significa que se acepta la hipétesis general,
y se interpreta que a medida que todo lo relacionado con la gestion por procesos de la
organizacion en el desarrollo de las actividades mejoren, también mejorara los aspectos
relacionados a la calidad del servicio con los que se dispone en una empresa distribuidora
de gas GLP en Cajamarca.

El primer objetivo especifico de esta investigacion busco determinar la relacion que existe
entre la estructura en gestion por procesos y los elementos tangibles de la calidad de
servicio en empresas distribuidoras de gas GLP en Cajamarca, 2021. Se observa un valor
de 0.731 del coeficiente Spearman, siendo un resultado positivo alta y se concluye con un
nivel de confianza de 95% que existe relacion directa entre estas dos dimensiones, por lo
tanto, indica que a medida que todo lo relacionado con la estructura de la organizacion en
el desarrollo de las actividades mejoren, también mejorara lo relacionado a los elementos
tangibles con los que se dispone en una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca.
El segundo objetivo especifico de esta investigacion buscd determinar la relacion que
existe entre la estructura en gestion por procesos Y la fiabilidad de la calidad de servicio en
empresas distribuidoras de gas GLP en Cajamarca, 2021, se obtuvo un valor de

significancia de 0,158 lo que nos indica que no existe relacion entre las dimensiones, es
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por ello que se rechaza la hipétesis alterna. Se concluye entonces que dichas dimensiones
no estan correlacionadas en la poblacion de la que proviene la muestra.

El tercer objetivo especifico de esta investigacion busco determinar la relacion que existe
entre la estructura en gestién por procesos y la capacidad de respuesta de la calidad de
servicio en empresas distribuidoras de gas GLP en Cajamarca, 2021, se obtuvo un valor de
0.563 del coeficiente de Spearman, lo que indica una relacién positiva alta entre la
estructura en gestion por procesos Yy la capacidad de respuesta de la calidad de servicio por
lo tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza del 95%, que existe relacion directa
entre las dimensiones y a medida que todo lo relacionado con la estructura de la
organizacion en el desarrollo de las actividades mejoren, también mejorara los aspectos
relacionados a la capacidad de respuesta con los que se dispone en una empresa
distribuidora de gas GLP en Cajamarca.

El cuarto objetivo especifico de esta investigacion buscé determinar la relacion que existe
entre la estructura en gestion por procesos y la seguridad de la calidad de servicio en
empresas distribuidoras de gas GLP en Cajamarca, 2021. Se obtuvo un valor de 0.748 del
coeficiente de Spearman, siendo una relacion positiva alta, por tanto, se puede afirmar con
un nivel de confianza del 95% que existe relacion directa entre estas dos dimensiones,
indicando que a medida que todo lo relacionado con la estructura de la organizacion en el
desarrollo de las actividades mejoren, también mejorara los aspectos relacionados a la

seguridad con los que se dispone en una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca.

El quinto objetivo especifico de esta tesis busco determinar la relacion que existe entre la
estructura en gestion por procesos y la empatia de la calidad de servicio en empresas

distribuidoras de gas GLP en Cajamarca, 2021. Se obtuvo un valor de 0.590 del coeficiente
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de Spearman, siendo una relacién positiva moderada, con lo que se puede afirmar con un
nivel de confianza del 95% que existe relacion directa entre las dimensiones. Se entiende
que a medida que todo lo relacionado con la estructura de la organizacion en el desarrollo
de las actividades mejoren, también mejorara los aspectos relacionados a la empatia con

los que se dispone en una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca.

El sexto objetivo especifico de esta investigacion buscé determinar la relacion que existe
entre los procesos y los elementos tangibles de la calidad de servicio en empresas
distribuidoras de gas GLP en Cajamarca, 2021. Se obtuvo un valor de 0.777 del coeficiente
de Spearman, afirmando con un nivel de confianza del 95% que existe una relacion positiva
alta entre estas dos dimensiones; Ello indica que a medida que todo lo relacionado con los
procesos de la organizacion en el desarrollo de las actividades mejoren, también mejoraré
los aspectos relacionados a los elementos tangibles con los que se dispone en una empresa

distribuidora de gas GLP en Cajamarca.

El séptimo objetivo especifico de esta investigacion busco determinar la relacion que existe
entre los procesos vy la fiabilidad la calidad de servicio en empresas distribuidoras de gas
GLP en Cajamarca, 2021, se obtuvo el valor de significancia 0,231 lo que nos indica que
no existe relaciéon entre las dimensiones, por ello se rechaza la hipotesis alterna. Se
concluye que dichas dimensiones no estan correlacionadas en la poblacion de la que

proviene la muestra.

El octavo objetivo especifico de esta tesis buscd determinar la relacion que existe entre los
procesos Y la capacidad de respuesta de la calidad de servicio en empresas distribuidoras

de gas GLP en Cajamarca, 2021. Se obtuvo el valor de significancia 0.063 lo que indica
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que no existe relacién entre las dimensiones, por ello se rechaza la hipétesis alterna. Se
concluye que dichas dimensiones no estan correlacionadas en la poblacion de la que

proviene la muestra.

El noveno objetivo especifico de esta investigacion buscé determinar la relacion que existe
entre los procesos Y la seguridad de la calidad de servicio en empresas distribuidoras de
gas GLP en Cajamarca, 2021. Se obtuvo un valor de 0.634 del coeficiente de Spearman,
siendo el valor de asociacion positiva alta por ello se concluye con un nivel de confianza
del 95% que existe relacion directa entre estas dos dimensiones, esto significa que a medida
que todo lo relacionado con los procesos de la organizacion en el desarrollo de las
actividades mejoren, también mejoraréa los aspectos relacionados a la seguridad con los que

se dispone en una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca.

El décimo objetivo especifico de esta investigacion buscé determinar la relacion que existe
entre los procesos y la empatia de la calidad de servicio en empresas distribuidoras de gas
GLP en Cajamarca, 2021. Se obtuvo un valor de 0.570 del coeficiente de Spearman, siendo
un valor de asociacion positiva moderada por ello se concluye con un nivel de confianza
del 95% que existe relacion directa entre estas dos dimensiones, se entiende entonces que
a medida que todo lo relacionado con los procesos de la organizacién en el desarrollo de
las actividades mejoren, también mejorara los aspectos relacionados a la empatia con los

que se dispone en una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca.

El onceavo objetivo especifico de esta investigacion buscd determinar la relacion que
existe entre los resultados de la gestion por procesos y los elementos tangibles de la calidad

de servicio en empresas distribuidoras de gas GLP en Cajamarca, 2021, se obtuvo un valor



151

de 0.789 del coeficiente de Spearman es directa, siendo un valor de asociacion positiva alta
por lo que se concluye con un nivel de confianza del 95% que existe relacion directa entre
estas dos dimensiones, esto significa que a medida que todo lo relacionado con los
resultados de la organizacion en el desarrollo de las actividades mejoren, también mejorara
los aspectos relacionados a los elementos tangibles con los que se dispone en una empresa

distribuidora de gas GLP en Cajamarca.

m) El doceavo objetivo especifico de esta investigacién busco determinar la relacién que

existe entre los resultados de la gestion por procesos v la fiabilidad de la calidad de servicio
en empresas distribuidoras de gas GLP en Cajamarca, 2021. Se obtuvo el valor de
significancia 0,192 lo que nos indica que no existe relacion entre las dimensiones, donde
se rechaza la hipotesis alterna. Se concluye que dichas dimensiones no estan

correlacionadas en la poblacion de la que proviene la muestra.

El treceavo objetivo especifico de esta investigacion busco determinar la relacion que
existe entre los resultados de la gestion por procesos y la capacidad de respuesta de la
calidad de servicio en empresas distribuidoras de gas GLP en Cajamarca, 2021. Se obtuvo
un valor de 0.597 del coeficiente de Spearman, siendo un valor de asociacion positiva
moderado por lo que se concluye con un nivel de confianza del 95% que existe relacién
directa entre estas dos dimensiones, por tanto se entiende que a medida que todo lo
relacionado con los resultados de la organizacion en el desarrollo de las actividades
mejoren, también mejorara los aspectos relacionados a la capacidad de respuesta con los

que se dispone en una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca.
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El catorceavo objetivo especifico de esta investigacion buscd determinar la relacién que
existe entre los resultados de la gestion por procesos y la seguridad de la calidad de servicio
en empresas distribuidoras de gas GLP en Cajamarca, 2021, en la muestra analizada se
obtuvo un valor de 0.707 del coeficiente de Spearman, siendo un valor de asociacion
positiva alto por lo que se concluye con un nivel de confianza del 95% que existe relacion
directa entre estas dos dimensiones, por lo tanto se interpreta que a medida que todo lo
relacionado con los resultados de la organizacion en el desarrollo de las actividades
mejoren, también mejoraréa los aspectos relacionados a la seguridad con los que se dispone

en una empresa distribuidora de gas GLP en Cajamarca.

El quinceavo objetivo especifico de esta investigacion buscd determinar la relacion que
existe entre los resultados de la gestion por procesos y la empatia de la calidad de servicio
en empresas distribuidoras de gas GLP en Cajamarca, 2021. Se obtuvo un valor de 0.560
del coeficiente de Spearman, siendo un valor de asociacion positiva moderada por tanto se
puede afirmar con un nivel de confianza del 95%.que existe relacion directa entre estas dos
dimensiones, se entiende entonces que a medida que todo lo relacionado con los resultados
de la organizacion en el desarrollo de las actividades mejoren, también mejorard los
aspectos relacionados a la empatia con los que se dispone en una empresa distribuidora de

gas GLP en Cajamarca.

Cabe mencionar que la clasificacion demografica realizada a los participantes de la
presente investigacion sirvio para un mejor manejo de la informacion obtenida, ya que a
través de esta y con la ayuda del programa Microsoft Excel se pudo ordenar en una base
de datos general todas las respuestas correspondientes a los cuestionarios aplicados,

logrando asi un mejor entendimiento de las estadisticas.
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5.2 Recomendaciones

Se recomienda que, para mejorar los resultados obtenidos entre gestion por procesos y calidad del
servicio, la organizacién debe buscar las estrategias correctas y enfocarlas en el mejoramiento de
cada dimension de la calidad, ya que en el 75 % de los resultados correspondientes a los objetivos
especificos de la presente investigacion se determind que existe una relacién directa positiva entre

las dimensiones estudiadas, es decir, por ejemplo:

Para una mejora entre los procesos y la empatia de la calidad de servicio, la organizacion debe
realizar entrenamiento a sus colaboradores en temas de comunicacion asertiva, manejo de estrés
laboral, etc. De esta forma se podra mejorar la atencion a los clientes, demostrando interes en

ayudar dando respuesta inmediata a sus solicitudes.

Para una mejora entre los resultados y la capacidad de respuesta de la calidad de servicio, los
colaboradores de la organizacion deben conocer y saber interpretar los resultados obtenidos de las
mediciones en la gestién por procesos, para lograr asi brindar un mejor servicio y la satisfaccion

del cliente por la atencion recibida.
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ANEXOS

ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: GESTION POR PROCESOS Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO EN UNA EMPRESA DISTRIBUIDORA DE GAS GLP EN CAJAMARCA, 2021

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

DIMENSIONES

PROBLEMA GENERAL:

¢Cudl es la relacion entre gestion
por procesos y la calidad de
servicio en una empresa
distribuidora de gas GLP en
Cajamarca, 20217

PROBLEMAS ESPECIFICOS:

éCudl es la relacidon que existe
entre la estructura en gestion
por procesos y los elementos
tangibles de la calidad de servicio
en empresas distribuidoras de
gas GLP en Cajamarca?

éCudl es la relacién que existe
entre la estructura en gestion
por procesos Y la fiabilidad de la
calidad de servicio en empresas
distribuidoras de gas GLP en
Cajamarca?

éCudl es la relacidén que existe
entre la estructura en gestion
por procesos y la capacidad de
respuesta de la calidad de
servicio en empresas
distribuidoras de gas GLP en
Cajamarca?

OBJETIVO GENERAL:

Determinar la relacidn que existe
entre gestion por procesos y la
calidad de servicio en una
empresa distribuidora de gas
GLP en Cajamarca, 2021.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar la relacidn que existe
entre la estructura en gestion
por procesos y los elementos
tangibles de la calidad de
servicio en empresas
distribuidoras de gas GLP en
Cajamarca.

Determinar la relacidn que existe
entre la estructura en gestion
por procesos Y la fiabilidad de la
calidad de servicio en empresas
distribuidoras de gas GLP en
Cajamarca.

Determinar la relacidn que existe
entre la estructura en gestion
por procesos y la capacidad de
respuesta de la calidad de
servicio en empresas
distribuidoras de gas GLP en
Cajamarca.

HIPOTESIS GENERAL

La relacién entre gestion por
procesos y la calidad de servicio en
empresas distribuidoras de gas GLP
en Cajamarca, 2021 es directa.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

La relacién entre la estructura en
gestion por procesos y los
elementos tangibles de la calidad
de servicio en empresas
distribuidoras de gas GLP en
Cajamarca es directa.

La relacién entre la estructura en
gestion por procesos v la fiabilidad
de la calidad de servicio en
empresas distribuidoras de gas GLP
en Cajamarca es directa.

La relacién entre la estructura en
gestion por procesos y la capacidad
de respuesta de la calidad de
servicio en empresas distribuidoras
de gas GLP en Cajamarca es
directa.

La relacidn entre la estructura en
gestion por procesos y la seguridad
de la calidad de servicio en

VARIABLE INDEPENDIENTE:
- Gestidn por procesos.
VARIABLE DEPENDIENTE:

- Calidad de servicio.

GESTION POR PROCESOS:

Estructura
Proceso
Resultados

CALIDAD DE SERVICIO:

Elementos tangibles
Fiabilidad
Capacidad de
respuesta
Seguridad

Empatia




¢Cual es la relacion que existe
entre la estructura en gestidn
por procesos y la seguridad de la
calidad de servicio en empresas
distribuidoras de gas GLP en
Cajamarca?

¢Cual es la relacion que existe
entre la estructura en gestién
por procesos y la empatia de la
calidad de servicio en empresas
distribuidoras de gas GLP en
Cajamarca?

¢Cual es la relaciéon que existe
entre los procesos y los
elementos tangibles de la calidad
de servicio en empresas
distribuidoras de gas GLP en
Cajamarca?

éCudl es la relacidon que existe
entre los procesos y la fiabilidad
la calidad de servicio en
empresas distribuidoras de gas
GLP en Cajamarca?

éCudl es la relacién que existe
entre los procesos y la capacidad
de respuesta de la calidad de
servicio en empresas
distribuidoras de gas GLP en
Cajamarca?

éCudl es la relacidén que existe
entre los procesos y la seguridad
de la calidad de servicio en
empresas distribuidoras de gas
GLP en Cajamarca?

éCudl es la relacidén que existe
entre los procesos y la empatia
de la calidad de servicio en

Determinar la relacion que existe
entre la estructura en gestiéon
por procesos y la seguridad de la
calidad de servicio en empresas
distribuidoras de gas GLP en
Cajamarca.

Determinar la relacion que existe
entre la estructura en gestiéon
por procesos y la empatia de la
calidad de servicio en empresas
distribuidoras de gas GLP en
Cajamarca.

Determinar la relacion que existe
entre los procesos y los
elementos tangibles de la calidad
de servicio en empresas
distribuidoras de gas GLP en
Cajamarca.

Determinar la relacién que existe
entre los procesos y la fiabilidad
la calidad de servicio en
empresas distribuidoras de gas
GLP en Cajamarca.

Determinar la relacidn que existe
entre los procesos y la capacidad
de respuesta de la calidad de
servicio en empresas
distribuidoras de gas GLP en
Cajamarca.

Determinar la relacidn que existe
entre los procesos y la seguridad
de la calidad de servicio en
empresas distribuidoras de gas
GLP en Cajamarca.

Determinar la relacidn que existe
entre los procesos y la empatia
de la calidad de servicio en

empresas distribuidoras de gas GLP
en Cajamarca es directa.

La relacidn entre la estructura en
gestion por procesos y la empatia
de la calidad de servicio en
empresas distribuidoras de gas GLP
en Cajamarca es directa.

La relacién entre los procesos y los
elementos tangibles de la calidad
de servicio en empresas
distribuidoras de gas GLP en
Cajamarca es directa.

La relacién entre los procesos y la
fiabilidad de la calidad de servicio
en empresas distribuidoras de gas
GLP en Cajamarca es directa.

La relacién entre los procesos y la
capacidad de respuesta de la
calidad de servicio en empresas
distribuidoras de gas GLP en
Cajamarca es directa.

La relacién entre los procesos y la
seguridad de la calidad de servicio
en empresas distribuidoras de gas
GLP en Cajamarca es directa.

La relacién entre los procesos y la
empatia de la calidad de servicio
en empresas distribuidoras de gas
GLP en Cajamarca es directa.

La relacién entre los resultados de
la gestion por procesos y los
elementos tangibles de la calidad
de servicio en empresas
distribuidoras de gas GLP en
Cajamarca es directa.
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empresas distribuidoras de gas
GLP en Cajamarca?

¢Cudl la relacion que existe entre
los resultados de la gestion por
procesos y los elementos
tangibles de la calidad de servicio
en empresas distribuidoras de
gas GLP en Cajamarca?

¢Cudl es la relacidon que existe
entre los resultados de la gestion
por procesos y la fiabilidad de la
calidad de servicio en empresas
distribuidoras de gas GLP en
Cajamarca?

¢Cudl es la relacion que existe
entre los resultados de la gestion
por procesos y la capacidad de
respuesta de la calidad de
servicio en empresas
distribuidoras de gas GLP en
Cajamarca?

¢Cudl es la relacidon que existe
entre los resultados de la gestion
por procesos y la seguridad de la
calidad de servicio en empresas
distribuidoras de gas GLP en
Cajamarca?

éCudl es la relacidon que existe
entre los resultados de la gestion
por procesos y la empatia de la
calidad de servicio en empresas
distribuidoras de gas GLP en
Cajamarca?

empresas distribuidoras de gas
GLP en Cajamarca.

Determinar la relacidn que existe
entre los resultados de la gestion
por procesos y los elementos
tangibles de la calidad de
servicio en empresas
distribuidoras de gas GLP en
Cajamarca.

Determinar la relacidn que existe
entre los resultados de la gestion
por procesos y la fiabilidad de la
calidad de servicio en empresas
distribuidoras de gas GLP en
Cajamarca.

Determinar la relacidn que existe
entre los resultados de la gestion
por procesos y la capacidad de
respuesta de la calidad de
servicio en empresas
distribuidoras de gas GLP en
Cajamarca.

Determinar la relacidn que existe
entre los resultados de la gestidon
por procesos y la seguridad de la
calidad de servicio en empresas
distribuidoras de gas GLP en
Cajamarca.

Determinar la relacidn que existe
entre los resultados de la gestion
por procesos y la empatia de la
calidad de servicio en empresas
distribuidoras de gas GLP en
Cajamarca.

La relacién entre los resultados de
la gestion por procesos y la
fiabilidad de la calidad de servicio
en empresas distribuidoras de gas
GLP en Cajamarca es directa.

La relacidn entre los resultados de
la gestion por procesos y la
capacidad de respuesta de la
calidad de servicio en empresas
distribuidoras de gas GLP en
Cajamarca es directa.

La relacidn entre los resultados de
la gestion por procesos y la
seguridad de la calidad de servicio
en empresas distribuidoras de gas
GLP en Cajamarca es directa.

La relacién entre los resultados de
la gestion por procesos y la
empatia de la calidad de servicio
en empresas distribuidoras de gas
GLP en Cajamarca es directa.

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO 2. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

TITULO: GESTION POR PROCESOS Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO EN UNA EMPRESA DISTRIBUIDORA DE GAS GLP EN CAJAMARCA, 2021

VARIABLES DE ESTUDIO

DIMENSIONES

INDICADORES

VARIABLE 1
GESTION POR PROCESOS

DIMENSION 1
ESTRUCTURA

Son todos los atributos materiales y organizacionales
relativamente estables, asi como los recursos humanos y
financieros disponibles en los sitios en los que se
proporciona atencion al cliente.

Cuenta con equipos y materiales
adecuados.

Cuenta con infraestructura adecuada.
Dispone de personal oportuno.

DIMENSION 2
PROCESOS

Es cualquier parte de una organizacidn que recibe
insumos y los transforma en productos o servicios,
mismos que se espera que sean de mayor valor para la
organizacién que los insumos originales.

Existencia de planes de contingencia.
Sefializacién de areas para despachos.
Personal calificado.

Demostracion de habilidades y destrezas.

DIMENSION 3
RESULTADOS

Referidos a la variacién de los niveles de salud y a la
satisfaccion del paciente por la atencion recibida, la cual
le otorga una importancia mayor por la necesidad de
satisfacer las expectativas del usuario mediante un
servicio de mayor calidad.

Satisfaccidn de cliente.
Tiempo de entrega de pedidos cliente.
Respecto al cliente durante el servicio.
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VARIABLE 2
CALIDAD DEL SERVICIO

DIMENSION 1
ELEMENTOS TANGIBLES

Se refiere a la apariencia de las instalaciones equipos,
empleados y materiales de comunicacion.

Cuenta con equipos de apariencia moderna.
Las instalaciones fisicas son visualmente
atractivas

El personal tiene apariencia pulcra.

Los materiales son visualmente atractivos.

DIMENSION 2
FIABLIDAD

Es la eficacia de prestar el servicio prometido tal como
se ha prometido sin contratiempos. Este indicador
trata de medir la habilidad para desarrollar el servicio
prometido para tener un cliente satisfecho.

Interés en solucionar el problema.

Servicio adecuado.

Conclusion del servicio en el tiempo prometido.
Horarios de trabajo convenientes.

Atencidn individualizada

DIMENSION 3
CAPACIDAD DE RESPUESTA

Se refiere al deseo de ayudar y satisfacer las
necesidades de los clientes de forma rapiday
eficiente.

Comunicacion oportuna.
Disposicion de ayudar a sus clientes.
Respuesta inmediata

DIMENSION 4
SEGURIDAD

Se refiere a la habilidad de prestar servicio de cumplir
con la promesa de y dar confianza al cliente.

Distribucidn de ambientes.
Zonas de riesgo antisismicas
Manejo de habilidades y destrezas.

DIMENSION 5
EMPATIA

Es la atencidn individualizada al cliente. La empatia es
la conexién sdlida entre dos personas, ponerse en
lugar de esta persona entender sus necesidades
respecto al servicio.

Intereses en los usuarios.

Priorizar las necesidades especificas de sus
usuarios.

Amabilidad.

Compromiso.

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO 3. MATRIZ DE INSTRUMENTO DE RECOJO DE DATOS.

TITULO: GESTION POR PROCESOS Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO EN UNA EMPRESA DISTRIBUIDORA DE GAS GLP EN CAJAMARCA, 2021
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VARIBLES DIMENSIONES INDICADORES PESO % N° iTEMS iTEMS
DIMENSION 1 Cuenta con equipos de apariencia 1. éEl servicio de distribucién de gas GLP
ELEMENTOS TANGIBLES | moderna. tiene equipos de apariencia moderna?
2. éLas instalaciones fisicas de servicio de
Las instalaciones fisicas son distribucién de gas GLP son visualmente
visualmente atractivas. 4 atractivas?
3. ¢El personal del servicio de distribucion
El personal tiene apariencia pulcra. de gas GLP tienen apariencia pulcra?
4. ¢Los elementos materiales son
Los materiales son visualmente visualmente atractivos?
atractivos.
CALIDAD DEL DIMENSION 2 Interés en solucionar el problema. 5. ¢Cudndo un usuario acude al servicio de
SERVICIO FIABILIDAD distribucién de gas GLP se muestra un
Servicio adecuado. sincero interés en solucionar su problema?
6. ¢El personal del servicio de distribucion
Conclusidn del servicio en el >

tiempo prometido.
Horarios de trabajo convenientes.

Atencidn individualizada.

de gas GLP ofrecen un servicio adecuado a
sus usuarios?

7. ¢El servicio de distribucion de gas GLP
concluye en el tiempo prometido?

8. ¢El servicio de distribucion de gas GLP
tiene horarios de trabajo convenientes para
todos sus usuarios?

9. éEl servicio de distribucién de gas GLP
tiene personal que ofrecen una atencion
individualizada a sus usuarios?

DIMENSION 3

Comunicacidn oportuna.
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CAPACIDAD DE
RESPUESTA

Disposicion de ayudar a sus
clientes.

Respuesta inmediata.

10. ¢Se les comunican a los usuarios cuando
concluird la realizacion del servicio?

11. ¢El personal del servicio de distribucidn
de gas GLP siempre estan dispuestos a
ayudar a sus usuarios?

12. ¢El personal del servicio de distribucion
de gas GLP nunca estan demasiado
ocupados para responder de inmediato a
las preguntas de sus clientes?

DIMENSION 4
SEGURIDAD

Distribucion de ambientes.

Zonas de riesgo antisismicas.

Manejo de habilidades y destrezas.

13. ¢Hay un correcto manejo de higiene en
todo el procedimiento durante la atencién?
14. {Existe distribucidon de adecuada de los
ambientes?

15. ¢Existen zonas de riesgo antisismicas
frente a una emergencia?

16. ¢El personal del servicio de distribucidn
de gas GLP manejan habilidades y destrezas
en las actuaciones medicas?

DIMENSION 5
EMPATIA

Intereses en los usuarios.

Priorizar las necesidades
especificas de sus usuarios.

Amabilidad.

Compromiso.

17. éEl servicio de distribucidn de gas GLP se
preocupa por los mejores intereses de sus
usuarios?

18. ¢El servicio de distribucion de gas GLP
comprende las necesidades especificas de
sus usuarios?

19. ¢El comportamiento del servicio de
distribucién de gas GLP transmite
amabilidad y confianza a sus usuarios?
20. ¢Cudndo el servicio de distribucién de
gas GLP promete hacer algo en cierto
tiempo, lo hace?

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO 4: FICHA DE APROBACION - JUICIO DE EXPERTOS

a. Gestion por procesos

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMEN D! ECOJ EIN

| DATOS DEL ESPECIALISTA
1.1 Nombre y Apellidos: (L1 CEznr Covuauiing L0PS2

1.2 Grado de Especialidad: E57up a7z e TTAEST2 0 S/ GSEAEMGA  BE L4
CONS Trw CCADN

1.3 Institucién: =/, HOALIDATYT THOJIMCIAL DE HUALSAYO
(3 S <

1.4 Cargo: FfLnmuianee

Y Bvawano~ e Move oo
=

1.5 Tipo de lastrumento: = WJowus =g

1.6 Fecha: 190/11 /202

Il TITULO DE LA INVESTIGACION
“Gestion por procesos v su relacion con la calidad de servicio en una empresa distribuidora

de gas GLP en Cajamarca, 2021"

I |
; y : pepciENTe | reGuian moeso | MY e
INDICABORES CRITERIONS CUSLITATIVOSEUANTITATIVOS iy K | Beno | musNo | SHEELER]
e
|
I CLARIDAD [ e —— T | | ; ~
I DAIETIVIDAD bsst expresandi an conductas obsenvables o=
3 ACTUALIDAD Adecedo o akance de Gensia y tecnokgi a ¢
[ 4 orcanmacn Existe una onganizacién logica g i g
[ 5 surcicia Comprendy fos istindines de camidad y colidod . — 1i ‘\
6 INTENCIONALIDAD | Adecsado par “ﬁnlmdd;nﬂm o ~
7. CONSISTENCIA Flasado en spoctos tearicus ciemiificas s del ema de estudies, | N
A CONERENCIA Hotre los mdicofores, fimensons y viriables. . | I =
9. METODOLOGIA L extrimegi resgponde al propasa det esnadio N B
10, CONVENIENCIA | Giomers nivevas pusts 7= In investigasion ¥ teocies =
SUBTOTAL | 50
T o oD




FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE RECOJO DE INFORMACTON

I. DATOS DEL ESFECTALISTA

1.1 Nombre v Apellido:: Foger Samuel Silva Abawto

1.2 Grade de Especialidad:

Ingeniere Industrial - UFN

Mzestro en Educacién. Docencia Universitaris v Gestion Educativa -USF

Doctor en Ciencias. Gestion Ambiental v Recursos Natarales - UNC

1.3 Institucion: Universidad San Pedro / Universidad Nacional de Cajamarca

1.4 Cargo: Docente tiempe Complato TEN

1.5 Tipo de Instrumento: Encoesta

1.6 Fecha: 13710/2021

II. TITULO DE LA INVESTIGACION

“Cestion par procesa: v su relacion con Lz calidad de servicio en umz smpresa distribuidora

de gas GLP en Cajamarca, 20207
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DEFICIENTE | REGULAR | EUEND He EXCELENTE
INDICADORES CRITERIOS CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS BUEND
0-20%4 11-40%4 41-60% 81-100%5
61-80%%
CLARIDAL Se o fomnulsdo com o kenguaje aprapiado. X-B0
CRJETIN AL Estd expresado en conducias ohservables. K-l
ACTUALIDALD Adeomde ol sleance de ciencia v ecnologia. - irlk
4. DRGANLEACIN Extsie una orgamizackm |ogca X0l
SUFICTENC LA Compressde s estindanes de cantidad y caldad. A-80
o INTEMUIOMALIRALY | Adeowde para valomr aspecios del estudie. X-al
COMEISTENCIA Basaido en aspeoins tedricos cientificos y del tema de estudin. X-80
5 LOHERENULA Exire |os imdicadores, dimensiones y vanables. X5
S METODCHLCHELY La estrategio respoide ol propleite del estudic X-Hl
L COMVENIEMULA Drenern Teevias poules en la mvestigaciin v beoriss. X0
SR TOTAL
IOTAL

Ropger 5. Silva &banto
Ingeniers Industrial
CIP 144280
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FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE RECOJ0 DE INFORMACION

IL

DATOS DEL ESPECIALISTA
L1 Nombre y Apellidos: o5 Hq. nu ncl € ‘FQ(J""' "
1.2 Grado de Especialidad: -T.‘L; \ML; " Cn.w\l {.)\ u(_l.u
1.3 tnstitwcion: ( omben | noyeme i S A
1.4 Cargo: N\ Conlen ‘os‘
1.5 Tipo de Instrumento: 1 (uesio
1.6 Fecha: 31 //0/2)

TITULO DE LA INVESTIGACION
“Gestidn por procesos ¥ su relacidn con la calidad de servicio en una empress distribuidora

de gas GLP en Cajamarcy, 2021"

DN FIEZ)TFSR
CIF- 196594
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b. Calidad

L DATOS DELESPECIALISTA

1.1 Nembre y Apellidos: _//'s Etvards [/r/eaJa Gr/]a)'
1.2 Grado de Especialidad: Lgresads Moestvrs Mg, Cuse,
13 Institucién: ~ UNY [veswiiear

Jele oo B y echy

1.4 Cargo:
1.5 Tipo de Instrumento: £ ncves 4o
1.6 Fecha: 3! [ta 2027

Il TITULO DE LA INVESTIGACION
“Gestién por procesos y mmhciﬂnumhellid.ddesrvicheunmmmdbﬁbuidon
de gas GLP en Cajamarca, 2021%

INDICADORES CRITERIOS CUALITATIVOSICUANTITATIVOS | DEFICIENTE sl B :Eio R
| L CLARIDAD &hﬁmﬂ»unmm. *
il it St s ¢ sachiste oiroryal b
3 ACTUALIDAD Mlecuado ul lemice de chencia y tecnologh. x
L ORGANIZAGON Exlste wn ocganizacion logics, %
5. SUPICIENCIA Cmbdﬁhk“ylﬂﬂ %
& INTENCHONALIDAD Adecuado par sabornr negestos ded estudio. *
7. CONSISTENCIA Maw&hclﬂlﬂmyﬁmtm »>
T COMERENCIA Entne s indicadores, tiesentionss y varisbes. X
9. METODOLOGIA umuwummum ¥
10, CONVENIENCIA Ommmp-uwhmmym %
L SUIB TOTAL X 007
I TOTAL

W



EICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE RECOJO DE INFORMACION
I, DATOS DEL ESPECIALISTA

1.1 Nombre y Apelidos: ?\'@' ‘3\:3‘\-‘ Rrsa-'! ?0(\-&8\:@'4
1.2 Grado de Especiatidad: Tng G
13 tustituctén:. Gieston d Sendleies Viwadw s.a
1.4 Cargo: 3ng du Ofiane  Tdenica
LS Tipo de Instrumentor = \ewn
L6 Feew: 2] | 262\

1. TITULO DE LA INVESTIGACION

"Gestidn por p y su relacién con la calidad de servicio en una empresa distribuidorn

de gas GLP en Caysmarca, 2021

|
DOICADORES CRITERIOS CUALITATIVOSICUANTITATIVOS | DEVICIENTE | REGULAR | FIHEEO :?ﬁo i

L CLARIDAD Se o formalado con un lerguse apropode. ] e
1 CRIETWIDAD | Foti expresado o conducias ebservablos *
3. ACTUALIDAD J T — x
4. DWANIZACION EASIC una ONEnRICKNS gk, <
5. SURCIENCIA Compeende Sos cstiadares da cantidad y colidad - R
& INTENCIONALIDAD | Adecide pora vabeor svpocion del st x
7. OINSISTENCIA Tlmado en aspectos setmoos cwnsificos y del toma do osadio x
& COHERENCIA Enwr lus indicadores, dimensiones ¥ varables. %
9 061 La espande 3l roporim del estidin x
0. 0 TRE b im y feorias. %

SUB TOTAL b m,/"

TOTAL |
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L. DATOS DEL ESPECIALISTA
1.1 Nombre y Apellidos: 'Msu—l M&C hmb. LLmﬁ;« -
1.2 Grado de Especialidad: Dy Gex ’kﬁ;\ PJ6 (’tt 7 6""”"“"'"‘»&% i

13 nstitucion: Uniuoopsdk Prrvedo Paeic Gollems Uweela
1.4 Cargo: 9;,@{5-4. dr g.;wl.
1.5 Tipa de Instrumento

INDICADORES CRITERIOS ATIVOS RIS, | MOULAR. | S a‘ e
1 CLARIDAD So ha lormusdarks con s Irgsiagr apenplade 'x
: Reormnd ey X
3 ACTUALIDAD ol sheaucs - evwla y .

. Cron > - X

i "y onadonbarm & v enlvded. o

& INTENCIONALIDAD = %

T A | Mo e i tearscos clentiticon y del tema de estud S5

& COMFRENCIA | nte ov idicmbores. dimenniones y arisbles. A

W OMETOOOLOGIA | L g esgasmb a proenin il vt N | —

10 CONVENTNCIA | Crmera ey patn o b vesgaciy oion - X i
SURTOTAL D = -
.

T
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ANEXO 5: ENCUESTA PARA EVALUAR LA GESTION POR PROCESOS

https://forms.gle/BORZWNv9eXwYnegp7

ENCUESTA PARA EVALUAR LA GESTION
POR PROCESOS

Estimado sefior (g) el presente cuestionario es anénime y se le agradece anficipadamente
su participscion, para le cual se le pide responder lss preguntas con total sinceridad.

Instrucciones: Seleccione la opcién que comesponda:

DATOS GENERALES

*Obligatorio

1. Edad*

2. Genero*
Marca sofo un évalo
) Masculing
; Femenino
Ot
3. Niveldelnstruccion*
Marca sofo un dvalo.
Anslfabeto
J Primania
) Secundaria
 Téenico
Superior
4. Areadetrabajo”
Marca sofo un dvalo
J Administrativa
; Distribucién

S Oro:



ENCUESTA PARA EVALUAR LA GESTIONPOR PROCESOS

Instrucciones: Seleccione una de las siguientes opciones

1 = No cumple

2 = Casinunca cumple
3 = Aveces cumple

4 = Casi siempre cumple
5= Sicumple

DIMENSION ESTRUCTURA

1. ¢{La infraestructura de la organizacion es adecuada y visualmente atractiva? *

Marca sofo un dvalo.

Ne cumple Si cumple

2. éLa organizacién estd identificada con sefalética, de facil acceso? *

Marca sofo un dvalo.

Ne cumple Si cumple

3. {Existe oficinas especificas que asegure confidencialidad y privacidad? *

Mareca sofo un dvalo.

No cumple Si cumple

4. {Existe dreas que pemmita incorporar los materiales, vehiculos o equipamiento
necesario? *

Mareca sofo un dvalo.

No cumple Si cumple
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5. {Existe espacio habilitados o adaptados, como bahos, lavamanos, area de
descanso? *

Marca sofo un dvalo.

No cumple Si cumple

6. {Se cuenta con herramientas y equipos de seguridad? +

Marca sofo un dvalo.

No cumple Si cumple

7. {La empresa cuenta con el personal suficiente y debidamente capacitado
para la realizacién de los procedimientos? *

Marca sofo un dvafo.

No cumple Si cumple

8. {Sigue dentro de las instalaciones las medidas, normas y procedimientos
establecidos? *

Marca sofo un dvafo.

No cumple Si cumple

9. {Se realiza un registro o actualizacién de los datos de cada cliente? *

Marca sofo un dvalo.

No cumple Si cumple
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10. ({Existe un encargado de recibir los pedidos vy designar al personal para su
cumplimiente? *

Marca salo un ovalo.

INo cumple 51 ocumple

11. Se realiza la atencion al cliente final con los procedimientos establecidos?

Marca salo un ovalo.

No cumple 51 cumple

12. Existen planes de contingencia ante cualquier emergencia? *

Marca solo un dvalo.

No cumple 51 ocumple

13. {El personal cuenta con las habilidades y/o destrezas necesanas? *

Marca solo un dvala.

o cumple 51 ocuraple

DIMENSION RESULTADOS

14 iLa empresa maneja una base de datos con los registros de los clientes? *

Marca solo un dvalo.

No cumple 51 cumple



177

15. {La empresa promueve la mejora continua de las actuaciones de los
colaboradores? *

Marca solo un évalo.

No cumple Si cumple

16. {La empresa utiliza instrumentos para la medicién de la satisfaccién de sus
clientes? *

Marca solo un dévalo

No cumple Si cumple
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ANEXO 6: ENCUESTA DE EXPECTATIVA SEGUN MODELO SERVQUAL

https://forms.gle/NvfichThJUT3BWBB1A

ENCUESTA DE EXPECTATIVA SEGUN
MODELOSERVQUAL

Estimado sefior (a) el presente ousstionario es andnimao y se le agradece anticipadamente su participacin, para
lo cual se le plde responder las preguntas con total sinceridad.

Instrucciones: Seleccione la opcidn que corresponda:

DATOS GENERALES

*Obligatario

1. Edad*

2, Genarot
Marzca solo wn dvaio.

Masculing
Femenlng

Otran

3. Niveldeinstruceidn *
Marza solo un dvalo.

Analtabeto
Primaria
Secundaria
leoniog

Slperior

A, Tipodevivienda *
Marza solo un dvalo.

Vivienda independiente
Departamento an edificio
WVivienda en quinta
Vivienda improvisada

Vivienda en casa de vecindad



ENCUESTA DE EXPECTATIVA SEGUN MODELO SERVQUAL

EXPECTATIVA

La siguiente encuesta tiene como objetivo conocer la expectativa del cliente con respecto al servicio
a recibir, Se realizard de acuerdo al grado de satisfaccién que usted considera de los siguientes
aspectos.

1 =Muy en desacuerdo
2 = Algo en desacuerdo
2 = Ni de acuerdo nien
desacuerdo

4 = Algo de acuerdo

5 = Muy de acuerdo

1.ELEMENTOS TANGIBLES

Que la empresa cuente con equipos de apariencia moderna *

Marca solo wun dralo,

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo

Que las instalaciones fisicas de la empresa sean visualmente atractivas *

Marca sofo un dralo,

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo

Queel personal de la empresa tenga una apariencia pulcra *

Marca solo un dvalo,

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo

Que los elementos materiales brindados por la empresa (folletos, comprobantes de pago
ysimilares) sean visualmente atractivos *

Marca solo wun dralo,

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo
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2, FIABILIDAD

Qué la empresa cumpla con ciertos beneficios prometidos {regalos o promociones) *

Marca solo un dvaio.

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo

Qué cuando tenga un problema, la empresa muestra un sincero interés en solucionarlo *

Marca solo un dvalo.

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo

Que la empresa realice bien el servicio a la primera vez *

Marca solo un dvalo.

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo

Que la empresa concluya el servicio en el tiempo prometido *

Marca solo un dvalo.

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo

Que la empresa muestre interés en mantener registros actualizados *

Marca solo un dvalo.

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo

3. CAPACIDAD DE RESPUESTA

Que, durante la prestacion del servicio, se le comunique a usted el término de la realizacion *

Marca solo un dvalo.

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo
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Que el personal de |a empresa ofrezca un servicio répido y eficiente *

Marca soio un ovalo.

' Muy en desacuerdo Muy de acuerdo

Que el personal de la empresa siem pre esté dispuesto a ayudarlo *

Marca soifo un dvalo.

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo

Que el personal responda de inmediato a sus preguntas, quejas o reclamos *

Marca soko un dvalo,

Muy en desacuerdo Muy ce acuerdo

4. SEGURIDAD

Que el comportamiento del personal de la empresa transmita confianza a sus clientes *

Marca solo un dvalo,

. Muy en desacuerdo Muy de acuerdo -

Que el cliente se sienta seguro con |a realizacidn de transaccienes con la emoresa de servicios *
Marca soio un évalo.

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo

Que los colaboradores de |la empresa sean siempre amables con sus clientes *
Marca solo un évalo.

Muy en desacuerdo : ' Muy de acuerdo



Que los colaboradores tengan conocimientos suficientes para responder inquietudes durante el

sSericio *

Marca solo un dvalo,

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo

5. EMPATIA

Que laempresa le brinde una atencion personalizada *

Marca so0io un dyafo,

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo

Que la empresa cuente con horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes #

Marca solo un dvalo,

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo

Que el personal trate a sus clientes con amabilidad, respeto y paciencia *

Marca solo un dvalo,

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo

Que laempresa se preocupe por satisfacer mejor sus interases *

Marca solo un dvalo,

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo

Que la empresa comprenda sus necesidades especificas *

Marca so0io un dyafo,

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo
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ANEXO 7: ENCUESTA DE PERCEPCION SEGUN MODELO SERVQUAL

https://forms.gle/76bG3zcbpobmUG2B8

ENCUESTA DE PERCEPCION SEGUN MODELO
SERVQUAL

Estimado seflar (&) & presente cuestionario es andnimo y sele agradece anticlpadaments su partiipacién, para
lo cual se le pide respander las preguntas con total sinceridad.

Instrucdanes: Selecdone la opcldn que camesponda:

DATOS GENERALES

*Obligatorio

1. FEdad !

2. Genero *
Marca sofo un dvalo,

Masculina
_ Femenino

s Otra:

3. Nivel de instruccidon *
Marca sofo un dvalo.

* Analfabeto
Primaria

7 Secundaria

 Técnico

" Superiar

4, Tipo de vivienda *
Marca sofo un dvalo,

2 Vivienda independiente

) Departamenta en edificio
7 Viviendaen quinta

_ Viviendaimprovisada

_ Vivienda en casa de veqindad
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ENCUESTADEPERCEPCION SEGUNMODELO SERVQUAL

PERCEPCIGON

La siguiente encuesta tiene como ohjetiva conocer la percepcidndel cliente con respecto al servicio
recibido, Serealizara de acuerdo al grado de satisfaccidon que usted considera de los siguientes
aspectos.

1 =Muyen desacuerdo
2 = Algoendesacuerdo
3=Nide acuerdoni en desacuerdo

4 = Algo de acuerdo
5 = Muy de acuerdo

1.ELEMENTOS TANGIBLES

iConsidera que la empresa de Servicios cuenta con equipos de apariencia moderna? *

Marca sofo un dvalo.

Muy en desacuerdo Muy deacuerdo

dUsted considera gue las instalaciones fisicas de la empresa son visualmente atractivas? *

Marca sofo un dvalo.

Muy en desacuerdo Muy deacuerdo

iConsidera que el personal dela empresa tiene una aparencia pulcra? *

Marca sofo un dvalo.

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo

iConcidera usted que los elementos materiales brindados por la empresa (folletos, comprobantes

de pago v similares] son visualmente atractivos? *

Marca sofo un dvalo.

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo
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2. FIABILIDAD

{Cudndo la empresa promete ciertos beneficios {regalos o promociones) los cumple? *

Marca soio un dvalo,

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo

(Cudndo tiene un problema, la empresa muestra un sincero interés en solucionarlo? *

Marca sofo un dialo.

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo

ila empresa realizd bien el servicio a la primera vez? *

Marca sofo un dialo.

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo

iLa empresa concluye el servicio en el tiempo prometido? *

Marca safo un dialo.

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo

ila empresa muestra interés en mantener registros actualizados? *

Marca sofo un dvalo.

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo

3, CAPACIDAD DE RESPUESTA

iDurante la prestacidn del servicio, se |e comunict a usted el término de la realizacidn? #

Marca sofo un dvalo,
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{El personal de la empresa ofrece un servicio rapido y eficiente? *

Marca solo un dialo.

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo

{El personal de laempresa siempre estd dispuesto a ayudarlo? #

Marca salo un diralo.

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo

{El personal respondic de inmediato a sus preguntas, quejas o reclamos? #

Marca solo un dialo.

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo

4, SEGURIDAD

iConsidera usted gue el comportamiento del personal de la empresa transmite confianza a
sus clientes? *

Marca solo un dialo.

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo

i5e siente seguro con la realizacidn de transacciones con la empresa de servicios? #

Marca s0lo un draio.

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo

iConsidera usted gue los colaboradores de la empresa de servicios son siempre amables con
|05 clientes? *

Marca s0lo un dralo.

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo



iConsidera que los colaboradores tienen conocimientos suficientes para responder
inguietudes durante el servicio? *

Marca saio un diaio.

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo

5, EMPATIA

iConsidera usted que la empresa le brinda una atencidn personalizada? *

Marca saio un dialio.

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo

iConsidera usted que la empresa cuenta con horarios de trabajo convenientes para
todos sus clientes? *

Marca solo un dvalo.

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo

iConsidera que el personal le tratd con amabilidad, respeto v paciencia? *

Marca saio un draio,

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo

iConsidera usted que la empresa se preocupa por satisfacer mejor sus intereses? *

Marca saio un dialo.

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo

¢Considera que la empresa comprende sus necesidades especificas? *

Marca soio un draio,

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo
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