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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo general, determinar la relacion de la
calidad de los productos y servicios con la satisfaccion de los clientes de la empresa Rocosi
— lquitos, donde el proposito es identificar la calidad de los productos y servicios que ofrece la
empresa Rocosi de la ciudad de lquitos, evaluar el nivel de satisfaccion de sus clientes y

establecer si existe relacion entre las variables en estudio.

La informacion se recolecto de los clientes de la empresa Rocosi de la ciudad de lquitos,
siendo estas 76 personas, segun la cartera de clientes de la empresa en estudio, conformando
el universo y la muestra al mismo tiempo, por tratarse de una poblacion minima. Se aplic6 un
cuestionario de encuesta que nos permitié recolectar informacion la cual fue procesada y

analizada.

Se obtuvieron resultados que nos ayudaron a identificar la calidad de los productos y
servicios, también el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa Rocosi;
consecuentemente estos resultados nos sirvieron para identificar algunos aspectos que nos
faltaban reforzar y mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes, ya que esto servira para que
la empresa Rocosi de la ciudad de Iquitos mejore su imagen, se expanda en el mercado y
capte mas clientes, entre otras areas a mejorar para ser una empresa prospera y con

estabilidad comercial.

Palabras claves: calidad de productos y servicios, satisfaccion del cliente.



ABSTRACT

The purpose of this research is to determine the relationship between the quality of the
products and services and the satisfaction of the customers of Rocosi - lquitos, where the
purpose is to identify the quality of the products and services offered by the company Rocosi
de la City of Iquitos, evaluate the level of satisfaction of its clients and establish if there is a

relationship between the variables under study.

The information was collected from the clients of the company Rocosi of the city of
Iquitos, being these 76 people, according to the client portfolio of the company under study,
conforming the universe and the sample at the same time, being a minimum population. We
applied a survey questionnaire that allowed us to collect information which was processed and

analyzed.

We obtained results that helped us to identify the quality of the products and services,
as well as the level of satisfaction of Rocosis customers; Consequently these results served
to identify some aspects that we needed to strengthen and improve the level of customer
satisfaction, as this will serve to make the company Rocosi of the city of lquitos improve its
image, expand in the market and attract more customers , Among other areas to improve to

be a prosperous and commercially stable company.

Key words: Quality of products and services, customer satisfaction.



CAPITULO I: INTRODUCCION

1. Planteamiento del problema

1. Descripcién del problema

En el mundo la actividad de refrigeracion y las nuevas tecnologias, actualmente
vivimos de una forma competitivos de libre comercio y de globalizacién, en ese escenario, la

empresa que no se prepara y se adapte a los cambios tendera a desaparecer.

En el Perq, la calidad se configura como un modelo de gestién y un estilo de direccién
implantado en las empresas. Entonces, la calidad no son caracteristicas que permanecen
fijas, son cualidades mejorables. La calidad para una empresa es vital. Algunas veces las
personas de negocios no se dan cuenta si el publico esta satisfecho o no, esto afecta a la

rentabilidad.

La empresa Rocosi de la ciudad de Iquitos, esta ubicada en la calle Arequipa N° 835;
brinda un servicio integral a nivel residencial, comercial e industrial en todo lo relacionado con
la venta, reparacion e instalacion de equipos de aires acondicionados. Tenemos una
antigledad de mas de cuatro afios de exitosa trayectoria en el rubro. Atendemos al publico
en general, instituciones y empresas, de manera directa y personalizada comuniquese con
nosotros por correo electrénico o por via telefonica, la atencion es de inmediato. El personal
con el que contamos esta calificado para llevar acabo las instalaciones mecanicas y eléctricas
de los diferentes equipos, trabajamos con profesionalismo evaluamos, disefiamos,

ejecutamos y controlamos en funcionamiento de nuestros productos y servicios.

Figura 1: Ubicacion de la empresa Rocosi de la ciudad de Iquitos, 2017

Fuente: Google-datos de mapas 2017



Los principales productos de la empresa Rocosi son: aire acondicionado de los
siguientes tipos: Mini Split pared, Split piso techo, Split ducto y Ventana. También, bombas de

condensado, el gas map para soldar, el filtro seco fijo, la cinta foam y la cinta de aluminio

Los servicios que ofrece la empresa son: instalacion, reparacion y mantenimiento de
equipos de aire acondicionado, alquiler de escaleras telescopicas y de tijera de diferentes
pasos (28, 32 y 36) y de otras herramientas como son: Andamios — Arnés, tecles de 2y 5
toneladas, Burras para carga de postes de concreto, apisonadora — Generados eléctrico,

Motobombas — cultivadoras, proyectores, Lap Top, taladros y sierras eléctricas

2. Formulacién del problema

El problema general es el siguiente:

¢ Existe relacién entre la calidad de los productos y servicios con la satisfaccion

de los clientes de la empresa Rocosi — Iquitos, 20177?

Los problemas especificos son los siguientes:

¢, Cuales son las caracteristicas de los productos que comercializa la empresa

Rocosi — lquitos, 20177

¢,Cuadles son las caracteristicas de los servicios comercializa la empresa Rocosi
— lquitos, 20177

¢,Cual es el nivel de la calidad de los productos y servicios que comercializa la

empresa Rocosi — lquitos, 20177



¢, Cudl es el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa Rocosi — lquitos,
20177

¢, Cual es el grado de relacion de la calidad de los productos y servicios con la

satisfaccion de los clientes de la empresa Rocosi — lquitos, 20177

3. Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Determinar la relacion de la calidad de los productos y servicios con la satisfaccion de

los clientes de la empresa Rocosi — Iquitos, 2017.

Objetivos especificos

1. Identificar las caracteristicas de los productos de la empresa Rocosi — lquitos,
2017.

2. ldentificar las caracteristicas de los servicios de la empresa Rocosi — lquitos, 2017.

3. Evaluar el nivel de la calidad de los productos y servicios que comercializa la

empresa Rocosi — Iquitos, 2017.

4. Evaluar el nivel de satisfaccién de los clientes de la empresa Rocosi — Iquitos,
2017.

5. Establecer el grado de relacion de la calidad de los productos y servicios con la

satisfaccion de los clientes de la empresa Rocosi — Iquitos, 2017.



CAPITULO II: MARCO TEORICO — CONCEPTUAL

1. Antecedentes de investigacion

Leonor y Riascos (2015) en su tesis Medicién de la satisfaccion del cliente del servicio
de consulta externa del Hospital San José de Tado, tienen como objetivo general determinar
las necesidades, expectativas, inconformidades y el grado de satisfaccion de los usuarios,
clientes y partes interesadas en el servicio de consulta externa del Hospital San José de

Tadeo.

La poblacion promedio mensual potencialmente atendida de 560 personas,
seleccionadas a través de un muestreo aleatorio simple, asi todos los usuarios tendrian la
misma posibilidad de expresar su opinion sobre el servicio. Pacientes hombres y mujeres de
todos los rangos de edad (o su representante legal), que hayan accedido al servicio de
consulta externa en el periodo de tiempo estimado. Una muestra de 228 personas, adultos
sanos que accedan a llenar la ficha posterior a la prestacién del servicio. El instrumento fue

un cuestionario de encuesta.

Concluyen que, un porcentaje de satisfaccion global superior al 80% indica que existen
fortalezas en la prestacion del servicio de consulta externa y que se cuenta con insumo
suficiente para el establecimiento de medidas tendientes a mantener y mejorar la imagen

positiva del servicio.

Cajo y Vasquez (2016) en su tesis Satisfaccion del cliente en la Licoreria Lounge Takelt,
de la ciudad de Chiclayo, 2015, tienen como objetivo principal conocer el nivel de satisfacciéon
del cliente de la licoreria - lounge “Takelt “segun el método Servperf, para poder conocer

cuales son los puntos mas importantes y asi mismo corregir los puntos débiles.

La poblacion estuvo conformada por 1280 personas que vienen a ser clientes que
asisten a la licoreria mensualmente, al cual se aplicé la formula y se obtuvo como muestra
a 207 personas a quienes se les aplico la encuesta. Para la recoleccion de datos, se utilizé
el método ServPerf. Asimismo, utilizaron como técnicas las fichas bibliogréaficas, textuales,
resumen y comentario. Aplicaron el instrumento que tiene el método ServPerf. Los datos
fueron procesados mediante el programa “Excel 20107, que permitid tener graficos

estadisticos.



Concluyen que la empatia es la dimensién mas resaltante para los clientes, ya que es
valorizada con el puntaje mas alto dentro de la Licoreria Takelt. La atencion personalizada
hacia los clientes y todo el servicio ofrecido dentro de este resulta ser muy confortable y

satisfactorio, es por ello que es considerado un motivo por el cual el cliente regresa.

Ayra (2016) en su tesis Benchmarking y la calidad de servicios de los restaurantes en
la ciudad de Huanuco — 2016, tiene como objetivo general analizar de qué manera influye el

benchmarking en la calidad de servicio de los restaurantes en la ciudad de Huanuco-2016.

La primera poblacién de esta investigacién esta conformada por los 50 restaurantes de
la ciudad de Huanuco. La segunda poblacién de esta investigacion estuvo conformado por 50
clientes de acuerdo al nimero de restaurants que se hara el estudio. La primera muestra
estuvo constituida por toda la poblacion. La segunda muestra estuvo conformada por un

cliente por cada restaurante. La técnica fue la encuesta y el instrumento el cuestionario.

Concluye que, se analiz6 que el benchmarking y su influencia en la calidad de servicio
de los restaurantes en la ciudad de Huanuco, teniendo como resultado una correlacion
medianamente baja, siendo un 40.3% y el valor de significancia es 0.004 siendo menor al 0.05
y podemos decir que el benchmarking influye significativamente en la calidad de servicio de
los restaurantes en la ciudad de Huanuco — 2016. Segun la encuestas realizadas el resultado
del gréfico N° 03 se observa que el 52% de los gerentes de los restaurantes de Huanuco
dijeron que casi siempre, sus personales realizan sus trabajos de acuerdo a las funciones que
se les establecen y el 2% dijeron que nunca; en tal sentido los personales de los restaurantes
en su mayoria cumplen sus funciones de acuerdo a lo que se les establecen en la que se
observa que el 76% de los clientes, dijeron que la percepcion que perciben al momento de
recibir el servicio es buena y el 4% dijeron malo; en tal sentido en su mayoria de los clientes
tienen una percepcion buena al momento de recibir el servicio; por ende se puede decir que
cuando los personales cumplen sus trabajos de acuerdo a las funciones establecidas por sus

jefes, alcanzaran incrementaran la aceptacion en cuanto las expectativas de sus clientes.

Velarde y Medina (2016) en su tesis Calidad de servicio y la relacién con la satisfaccion
de los clientes del centro de aplicacion Productos Unién, del distrito de Lurigancho, durante el
afo 2016, tiene como objetivo general determinar la relacion entre la calidad del servicio y la

satisfaccion de los clientes del centro de aplicacion de Productos Unién, durante el afio 2016.

La poblacion estuvo conformada por 715 clientes externos, segun la formula de
muestreo se quedos la muestra en 279 clientes externos, los cuales se encuentran registrados

en el ERP Flex Business del centro de Aplicacion Productos Unidn. Para medir la calidad de
7



servicio se utilizd un instrumento SERVQUAL elaborado por Parasuraman et al. (1991) y
validado por Coérdoba (2014). Asimismo para medir la satisfaccion del cliente se utilizé las
dimensiones de Kotler (2003).

Concluyen que existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion
del cliente, mediante p valor igual a 0,000 (p valor < 0.05), lo cual se asevera en otros trabajos
de investigacion de diferentes sectores y paises. Asimismo se determind que la percepcion
gue tienen los clientes respecto a la calidad servicio, es regular aceptable en un 44,1%, por
otra parte respecto a las dimensiones de calidad de servicio se determind que los elementos
tangibles, confiabilidad, y seguridad obtuvo una percepcién con tendencia baja respecto al
promedio, en 26,2%, 27,6% Yy 29,4%, esto de igual manera se determind en la investigacion
de otros ambitos como el sector hospitalario, bancario entre otros; en cuanto a las
dimensiones capacidad de respuesta y empatia se obtuvo una percepcion con tendencia alta
respecto al promedio, en un 24,4% y 26,9%, lo cual se relaciona con otras investigaciones
donde indican la importancia de estas dimensiones, debido a la sofisticacion de cliente en

satisfacer cada vez nuevas necesidades.



2. Bases tedricas

1. La calidad de los productos y servicios

Martinez (2011) expresa que en Perl, la calidad se configura como un modelo de
gestion y un estilo de direcciéon implantado en las empresas lideres, asi como una manera de
ser y de vivir. Manifiesta que la calidad entonces no es una serie de caracteristicas que
permanezcan fijas, es una cualidad mejorable. La calidad es de suma importancia para
cualquier empresa peruana, un tema vital a tal grado que de ella depende la supervivencia de
la empresa. A veces las personas de negocios no se dan cuenta de esto. Si el publico esta
satisfecho, va a ser leal y con clientes leales la empresa sobrevive. Tiene un impacto muy

fuerte en la rentabilidad, en permanencia de las empresas, en la competencia.

Norma ISO 9001:2008, dice que el Sistema de Gestién de la Calidad es aquella parte
del sistema de gestion de la organizacion enfocada en el logro de los resultados, en relacion
con los objetivos de la calidad, para satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de
los clientes. Proporciona confianza, tanto interna como externa, sobre la capacidad de la
organizacion para ofrecer productos y servicios que satisfagan los requisitos de forma
coherente y es el marco de referencia para la mejora continua con objeto de incrementar la

probabilidad de aumentar la satisfaccion del cliente.

La familia ISO 9000 constituye un conjunto coherente de normas y directrices sobre
gestion de la calidad que se han elaborado para asistir a las organizaciones, de todo tipo y
tamafio, en la implementacion y la operacion de sistemas de gestion de la calidad (SGC)

eficaces. Esta familia la forman:

1. La Norma ISO 9000: Sistemas de gestidn de la calidad — Fundamentos y vocabulario.

2. La Norma ISO 9001: Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos.

3. La Norma ISO 9004: Sistemas de gestion de la calidad — Directrices para la mejora del desempefio.

4. La Norma ISO 19011: Directrices para la auditoria medioambiental y de la calidad.

La norma ISO 9001:2008 es genérica y es aplicable a todas las organizaciones, independiente de

su tipo, tamafo o categoria de producto, bajo ciertas circunstancias una organizacion puede hacer



exclusiones cumpliendo con algunos requisitos especificos de 1ISO 9001:2008 (capitulo 7), siempre y

cuando sean permitidos para reclamar conformidad con la norma.

La versién actual de I1ISO 9001 (la cuarta) data de noviembre de 2008, y por ello se expresa como

ISO 9001:2008. Versiones ISO 9001 hasta la fecha:

5. Cuarta version: la actual 1ISO 9001:2008 (15/11/2008)

6. Tercera version: ISO 9001:2000 (15/12/2000)

7. Segunda version: 1ISO 9001:94 - ISO 9002:94 - 1SO 9003:94 (01/07/1994)

8. Primera versién: ISO 9001:87 - ISO 9002:87 - ISO 9003:87 (15/03/1987)

Fontalvo (2010) manifiesta que la calidad pues éste considera la necesidad de que exista una
participacién de todos los departamentos para garantizar la satisfaccién de las necesidades vy
expectativas de los clientes. Juran (1990) concibe la calidad como “las caracteristicas de un producto
o servicio que le proporcionan la capacidad de satisfacer las necesidades de los clientes”. Deming
(1989) propone la calidad en términos de la capacidad que se tiene para garantizar la satisfaccion del

cliente.

La calidad es el sistema de estrategias procedimentales para conducir eficientemente los
procesos de gestidon, como son la planificacidn, la implementacion, la organizacion, la direccién, la
ejecucién y control, y la calidad: el estado dptimo de un producto, servicio o proceso, que le confieren
la capacidad para satisfacer necesidades exigentes de los clientes; podemos decir que gestién de la
calidad es el conjunto de estrategias procedimentales para conducir una empresa o institucidon con
eficiencia, eficacia y efectividad, de tal manera que los clientes (usuarios o consumidores) se sientan

plenamente satisfechos, (Carrasco, 2009).

El producto es un objeto que se ofrece en un mercado con la intencidn de satisfacer aquello que
necesita o que desea un consumidor. En este sentido, el producto trasciende su propia condicién fisica
e incluye lo que el consumidor percibe en el momento de la compra (Diccionario de la Real Academia

Espafiola de la Lengua, 2016).

10



RAE (2016) dice que los productos tienen un ciclo de vida, cuando son lanzados al mercado, las
empresas deben realizar grandes inversiones en publicidad para que la gente conozca el producto.
Cuando éste alcanza el éxito, experimenta una fase de crecimiento. Después llega la etapa de madurez
(la mayoria de los consumidores potenciales ya han comprado el producto) y, finalmente, la

decadencia (la demanda se reduce al minimo).

La Identificacion de productos es colocar un producto con informaciéon relevante al
mismo. En todas las instituciones existen estandares minimos que deben contener nombre,
logotipo, ingredientes como el caso de la industria alimentaria o contenido en los productos
farmacéuticos o de cuidado personal. Esta informacion puede estar vista a través de una
etiqueta; (Mclogistica, 2002).

El servicio es el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una actividad en

la interfaz entre el proveedor y el cliente y generalmente es intangible (Sanguesa, 2006).

Fontalvo (2010) menciona las propiedades de los servicios entre los cuales menciona:
9. Son intangibles.
10.Se prestan por Unica vez.
11.Se producen y consumen de forma simultanea.
12.En el proceso de prestacion del servicio juega un papel importante el cliente.
13.Una vez prestado el servicio no se puede corregir.

14.Para garantizar la calidad en la prestacion del servicio hay que planificar la prestacion de éste con

bastante anterioridad.

15.Deben establecerse responsabilidades concretas para satisfacer las caracteristicas y expectativas

del cliente.

16.La prestacidn del servicio es muy personal, es decir, la calidad casi esta determinada por un servicio

gue se presta de manera personal.

17.En la prestacion del servicio es dificil la estandarizacion, por lo cual existen muchas posibilidades de

cometer errores.

11



18.La prestacién del servicio se caracteriza por transacciones directas.

19.En esta transaccién intervienen una cantidad elevada de procesos.

20.La prestacién del servicio se caracteriza porque en ella se realizan muchas transacciones.
21.Existe una retroalimentacién directa con el cliente en el momento de la prestacion del servicio.

22.Muchas veces la prestacion de un servicio (algo intangible) estd asociado o interviene con un bien

tangible.

23.La prestacion no adecuada del servicio determina la perdida inmediata de un cliente.

La calidad de servicios en las empresas se encuentra regulada por la norma I1SO 9001:2000. Es
decir, al igual que las empresas industriales, las empresas de servicios solo pueden certificarse a través

de esta norma.

Aniorte (2013) menciona algunas de las caracteristicas del servicio de calidad que se

deben seguir y cumplir, son las siguientes:
24. Cumplir su objetivo.

25. Servir para lo que se disefio.

26. Ser adecuado para el uso.

27. Solucionar las necesidades.

28. Proporcionar resultados.

10 componentes bésicos de la calidad del servicio, si no estan bien cubiertos dificilmente

se alcanzaran.

29. Seguridad: Sélo esta bien cubierta cuando podemos decir que brindamos al cliente

cero riesgos, cero peligros y cero dudas en el servicio.

30. Credibilidad: Va de la mano de la seguridad, hay que demostrar seguridad absoluta
para crear un ambiente de confianza, ademéas hay que ser veraces y honestos, no solo

prometer o mentir con tal de realizar la venta.

31. Comunicacién: Se debe mantener bien informado al cliente utilizando un lenguaje oral

y corporal sencillo que pueda entender, si ya hemos cubierto los aspectos de seguridad y
12



credibilidad, seguramente sera mas sencillo mantener abierto el canal de comunicacién

cliente — empresa.

32. Comprension del cliente: No se trata de sonreirle en todo momento a los clientes sino
de mantener una buena comunicacion que permita saber qué desea, cuando lo desea y

como lo desea en un esfuerzo por ponernos en su lugar.

33. Accesibilidad: Para dar un excelente servicio debemos tener varias vias de contacto
con el cliente, buzones de sugerencias, quejas y reclamos, tanto fisicamente como en el
sitio web (si se cuenta con él), linea 800, ademas, hay que establecer un conducto regular
dentro de la organizacion para este tipo de observaciones, no se trata de crear burocracia
sino de establecer acciones reales que permitan sacarles provecho a las fallas que

nuestros clientes han detectado.

34. Cortesia: Atencién, simpatia, respeto y amabilidad del personal, comodicen por ahi, la
educacion y las buenas maneras no pelean con nadie. Esmas facil cautivar a nuestros

clientes si les damos un excelente trato y brindamos una gran atencion.

35. Profesionalismo: Posesion de las destrezas necesarias y conocimiento de la ejecucion
del servicio, de parte de todos los miembros de la organizacién, recuerda que no solo las

personas que se encuentran en el Frontline hacen el servicio.

36. Capacidad de respuesta: Disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos de un
servicio rapido y oportuno. Nuestros clientes no tienen por qué rogarnos para ser atendidos,
ni para que sus dificultades o problemas sean solucionados, debemos estar al tanto de las
dificultades, para estar un paso adelante de ellas y una buena forma de hacerlo es

retroalimentandonos con las observaciones de nuestros clientes.

37. Fiabilidad: Es la capacidad de nuestra organizacién de ejecutar el servicio de forma
fiable, sin contratiempos ni problemas, este componente se atadirectamente a la seguridad

y a la credibilidad.

38. Elementos intangibles: Se trata de mantener en buenas condiciones las instalaciones
fisicas, los equipos, contar con el personal adecuado y los materiales de comunicacion que

permitan acercarnos al cliente (L6pez, 2001).

Diferencia entre productos y servicios:
39. Los productos son tangibles. Los servicios intangibles

40. Los productos se transmiten la propiedad con la compra. Los servicios no hay transmisién de la

propiedad.
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41. Los productos se puede volver a venderse. Los servicios no se pueden volver a venderse.

42. Los productos puede ensefarse y probarse antes de la compra. Los servicios no existe antes de

la compray por ello no puede ensefiarse, ni probarse.
43.  Los productos puede ser almacenado. Los servicios no puede ser almacenado.

44. Los productos son producido con anterioridad a su consumo. Los servicios se consumen al

mismo tiempo que se produce.

45. Los productos la produccidn y el consumo no suelen coincidir en el mismo lugar. Los servicios la

produccién y el consumo suelen producirse en un mismo lugar.
46. Los productos puede ser transportado. Los servicios no puede ser transportado.

47. Los productos hay relacidn indirecta entre productor y consumidor. Los servicios hay relacién

directa entre productor y consumidor.

(https://prezi.com/caracteristicas-diferenciales-de-los-productos-y-servicios).

La calidad lo determina la composicién total de las caracteristicas de los productos y los
servicios del marketing, ingenieria, fabricacion y mantenimiento a través de los cuales los
productos y los servicios deben cumplir las expectativas de los clientes lo que repercute en la
satisfaccion del cliente que la valora con un juicio global del consumidor, relacionado con la

excelencia y superioridad del servicio (De la Fuente, 2015).

1. La satisfaccion del cliente

Simon (2005) menciona que la satisfaccion del cliente en el mundo empresarial reside
en que un cliente satisfecho serd un activo para la compafia debido a que probablemente
volvera a usar sus servicios o productos, volvera a comprar el producto o servicio o dara una
buena opinién al respecto de la compafiia, lo que conllevard un incrementode los ingresos
para la empresa. Por el contrario, un cliente insatisfecho comentara a un nimero mayor de
personas su insatisfaccion, en mayor o menor medida se quejard a la compafiia y si su
insatisfaccion alcanza un determinado grado optara por cambiar de compafiia para comprar
dicho producto o servicio o en ultimo caso, incluso abandonar el mercado. Jiménez (2008)
resalta que un informe del Departamento de Asuntos Comerciales de la Casa Blanca
reportaba que: “Un cliente insatisfecho manifiesta su insatisfaccién 11 veces’mientras que “Un

cliente satisfecho lo hace 1 vez”.
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Aunque la satisfaccién del cliente es un objetivo importante, no el objetivo final de las
sociedades en si mismo, es un camino para llegar a este fin que es la obtencion de unos
buenos resultados econdmicos (Simén, 2005), asimismo Jiménez(2008) explica que la
calidaden el servicio es responsabilidad de todos, y en la actualidad no puede haber pretexto
alguno para no implementarla de forma seria y ordenada, a través de herramientas adecuadas

que garanticen la satisfaccion del cliente como comprador, y del empresario, como proveedor.

La satisfaccion del cliente ha sido teorizada como la comparacién de las percepciones
y las expectativas del cliente, asimismo también se la ha enfocado como una respuesta

cognitiva emocional respecto al producto o servicio recibido.

La satisfaccion del cliente se da como resultado de la diferencia entre los estandares
de comparacién previos de los clientes y la percepcién del desempefio del producto o servicio;
el grado de cumplimiento de la expectativa del cliente, como la diferencia entre lo que los
clientes esperan recibir y qué es lo que reciben. Las expectativas asociadas al consumo o

servicio y su confirmacién o no confirmacion.

Por otra parte, la satisfaccion de un cliente es el resultado de las percepciones a lo largo
de la repeticion del servicio, el cliente tiene que entrar en contacto con la actividad de los
servicios la describe como respuesta a la compra de productos y/o uso de servicios que se
deriva de la comparacion por el consumidor, de las recompensas y costes de compra con
relacion a sus consecuencias esperadas. También se la describe como sensacion
desarrollada a partir de la evaluacion de una experiencia de uso la cual se da como reaccion
del consumidor a la evaluacion de la discrepancia percibida entre expectativas y el resultado
final percibido en el producto tras su consumo, se trata, pues, de un proceso multidimensional

y dindmico (Simon, 2005).

La satisfaccion del cliente es la evaluacion cognitiva y emocional de toda la experiencia
con un proveedor en particular y de sus productos o servicios. Simon (2005) considera que
la satisfaccion es una reaccién emocional del consumidor en respuesta a la experiencia con
un producto o servicio. Sin embrago es un estado psicologico final resultante cuando la
sensacion que rodea a la discrepancia de las expectativas se une con los sentimientos previos

acerca de la experiencia de consumo, reforzando se la define como juicio evaluativo o
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cognitivo que analiza si el producto o servicio produce un resultado bueno o pobre o si el

producto es sustituible o insustituible.

Por otra parte se puede entender como “el nivel del estado de animo de una persona
frente a un percepcion recibida. Juicio o evaluacion global determinado por respuestas
afectivas y/o cognitivas al uso o consumo de productos o servicios (Millones, 2010).

Elementos que conforman la satisfaccion del cliente son:

48. El rendimiento percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de valor)
qgue el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Es el

resultado que el cliente “percibe” que obtuvo en el producto.

49. Las Expectativas: Son las “esperanzas” que los clientes tienen por conseguir algo. Las
expectativas de los clientes se producen por el efecto de una o mas de éstas cuatro
situaciones: promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el
producto o servicio; experiencias de compras anteriores; opiniones de amistades,

familiares, conocidos y lideres de opinion.

50. Niveles de satisfaccion: Luego de realizada la compra o adquisicién de un producto o
servicio, los cliente experimentan uno de éstos tres: insatisfaccion (se produce cuando el
desempenio percibido del producto no alcanza las expectativas del cliente; satisfaccion (se
produce cuando el desempefio percibido del producto coincide con las expectativas del
cliente) y complacencia (se produce cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas del cliente (Thomson, 2005)).

Toda empresa u organizacion puede obtener al lograr la satisfaccién de sus clientes,
éstos pueden ser resumidos en tres grandes puntos que brindan una idea clara acerca de la

importancia de lograr la satisfaccién del cliente:

1. El cliente satisfecho por lo general vuelve a comprar. Por tanto, la empresa obtiene como
beneficio su lealtad y por ende, la posibilidad de venderle el mismo u otros productos
adicionales en el futuro.

2. El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas con un producto o
servicio. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio una difusion gratuita que el cliente

satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos.
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3.

El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la empresa obtiene como

beneficio un determinado lugar (participacion) en el mercado.

Los beneficios que le otorga a una empresa tener a los clientes satisfechos son

multiples. Algunas de estas son: la satisfaccion de los clientes multiplica la comunicacion

positiva que realizan estos hacia otros “potenciales” clientes, mejora el clima laboral reinante

en la organizacioén, creando un clima de armonia entre los compafieros de trabajo, mejora los

indicadores econémicos de desempefio de la organizacion al sumar clientes y poder venderlas

“mas” a los satisfechos. Existe una diferencia marcada entre la competencia y la organizacion,

ya que no se basa la misma en factores eminentemente comparativos sino en una ventaja

competitiva (Toniut, 2013).

1.

1.

Marco conceptual

Calidad: Es la totalidad de funciones, caracteristicas o comportamientos de un bien o
servicio. No hay calidad que se pueda medir por su apreciacion o el analisis de las partes
constitutivas de un servicio recibido. Por tanto, la clasificacion se hace con caracter integral,
es decir, evaluando todas las caracteristicas, funciones o comportamientos (Ccarhuas,
2015).

Productos: Es un conjunto de caracteristicas tangibles y no tangibles que busca satisfacer

una necesidad en un grupo de consumidores (Ccarhuas, 2015).

Servicios: Es el nuevo estandar que utilizan los clientes para juzgar a una empresa. Es
“vender” puesto que estimula a los clientes a regresar a la empresa ¢ con mayor frecuencia
y a comprar mas. El servicio es mas eficaz para incrementar el volumen de negocios que
el marketing, la promocion de ventas o la publicidad, afiade mas beneficios netos finales
gue las actividades que se realizan en el area de investigacion y desarrollo, innovacion del
producto, incrementos del capital, ampliacion del portafolio financiero. Se define un marco
en donde las actividades se desarrollaran con la idea de fijar una expectativa en el que
primero se consume y se desgasta siempre en el momento en que es prestado. Es el
resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una actividad en la interfaz entre el

proveedor y el cliente y generalmente es intangible (Ccarhuas, 2015).
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4. Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide con las
expectativas del cliente (Ayra, 2016)

5. Cliente:Es una persona que utiliza o adquiere, de manera frecuente u ocasional, los
servicios o productos que pone a su disposicion un profesional, un comercio o0 una empresa
(Ccarhuas, 2015).

6. Empresa: Es una unidad econdémico-social, integrada por elementos humanos, materiales
y técnicos, que tiene el objetivo de obtener utilidades a través de su participacion en el
mercado de bienes y servicios. Para esto, hace uso de los factores productivos (trabajo,
tierra y capital) (Diccionario de la Real Academia Espafiola de la Lengua, 2016).
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CAPITULO lIl: METODO

1. Hipotesis

1. Hipotesis general

Existe relacion significativa entre la calidad de los productos y servicios con la
satisfaccion de los clientes de la empresa Rocosi — Iquitos, 2017.

2. Hipotesis especificas

Las caracteristicas de los productos principales en la empresa Rocosi — Iquitos,
2017, tienen buena calificacion, las caracteristicas de los servicios principales de la

empresa Rocosi — lquitos, 2017, tienen buena calificacion.

El nivel de calidad de los productos y servicio son buenos de la empresa Rocosi
— Iquitos, 2017.

El nivel de satisfacciéon de los clientes es alto de la empresa Rocosi — Iquitos,
2017.

El grado de relacion significativo es medio entre la calidad de los productos y

servicios con la satisfaccion de los clientes de la empresa Rocosi — Iquitos, 2017.

3. Variables, indicadores e indices
Variables Dimensiones Indicadores
Elementos tangibles
] Productos
Independiente (Y): La Accesibilidad

calidad de los

productos y servicios Elementos intangibles

Servicios

Profesionalismo
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Variables

Dimensiones

Indicadores

Dependiente (X):

La satisfaccion del

cliente.

Nivel de

satisfaccion

Credibilidad

Comunicacion

Comprension al cliente

Seguridad

Cortesia

Capacidad de respuesta

Fiabilidad
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2. Tipo deinvestigacion
El tipo de investigacion es no experimental, porque no se manipulé ni alteré los datos

de las variables en independiente ni dependiente.

El nivel de la investigacién fue descriptivo correlacional, tiene como objetivo indagar qué
relacién existe entre una o mas variables en una poblacion; esta consiste en ubicar en una o

varias variables a un grupo de personas 0 cosas.

De acuerdo al tipo de investigacion el estudio asumié un disefio “descriptivo
correlacional”. Es decir, primero se describieron las variables consideradas (la calidad de los
productos y servicios con la satisfaccion del cliente), posteriormente se efectuaron las

correlaciones del caso para determinar la relacién entre ambas variables.
En el siguiente se puede apreciar el diagrama del disefio de investigacion asumido:

X

Donde:
M = es la muestra del estudio
Ox = representan las mediciones de la calidad de los productos y servicios
Oy = representa la medicion de la satisfaccion del cliente

r’ = mencion de la relacidon entre ambas variables

El disefio estadistico es, pues, un disefio correlacional, el mismo que se llevo a cabo
aplicando el andlisis de correlacién producto-momento de Pearson asumiendo un nivel de

significacion de 0.05.

Se aplicaron "parametros descriptivos" (medidas de tendencia central y de dispersion)
a fin de caracterizar y describir al grupo estudiado. Se aplicaron "pardmetros de correlacién
para variables intervalares" (coeficiente de correlacion lineal producto-momento de Pearson)

para determinar el nivel de relacidon entre la calidad de los productos y servicios con la
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satisfaccion del cliente. Se elabor6é las tablas, graficos respectivos y los andlisis

correspondientes.

La verificacion de la hipétesis se efectu6 comparando el enunciado formulado en la

hipétesis con el resultado obtenido en el procedimiento correlacional llevado a cabo.

3. Marco poblacional y muestra

1. Poblacion
La poblacién estuvo conformada por 76 clientes de la empresa Rocosi — Iquitos, 2017,
segun registro de la cartera de clientes, al mes de enero y en forma total.

2. Muestra
La muestra estuvo conformada por el total de la poblacién por ser pequefa, es decir

los 76 clientes de la empresa Rocosi — Iquitos, 2017, segln registro de la cartera de clientes.

4. Técnicas

La técnica que se utilizé en esta investigacion es la encuesta.

El trabajo de investigacién siguio el procedimiento siguiente:
1.  Seidentificd la empresa Rocosi de la ciudad de Iquitos, para realizar la investigacion
2. Se identific6 como unidad de andlisis a los clientes

3.  Se solicité autorizacién a los clientes de la empresa Rocosi — Iquitos, 2017; para ser

encuestados en la empresa de cada uno de ello.
4. Se elabor6 los instrumentos de recoleccién de datos: los cuestionarios.
5.  Se someti6 a prueba de validez de expertos el instrumento de recoleccién de datos.
6.  Se proceso los datos encontrados.

7. Se elaboré el informe final.

1. Instrumento de recoleccién de datos

El instrumento de recoleccion de datos fue el cuestionario.

22



Para determinar la validez del instrumento de recoleccion de informacion, se utilizé el
juicio de expertos (validez de contenido), para ello se seleccionaron de manera independiente
un grupo de tres (03) expertos en el &rea para que juzguen los items del instrumento en
términos de relevancia del contenido de redaccion y la claridad del mismo. Con la informacion
que aportaron los expertos se aplicaron los ajustes necesarios al instrumento y se procedi6 a
aplicar en la muestra de la poblacién seleccionada.

La confiabilidad, precision o exactitud de un instrumento de evaluacion, es la
consistencia de los resultados.

2. Etica

Se han tomado en consideracion para la investigacion los siguientes aspectos éticos:
Cumplimiento del reglamento de grados Yy titulos de la Universidad Cientifica del Per para
obtener el titulo de Licenciado en Administracion. El valor de la investigacién estuvo en medir
el grado de relacion entre la calidad de los productos y servicios con la satisfaccion del cliente
de la empresa Rocosi — Iquitos, 2017. La validez cientifica de la investigacion:
metodolégicamente sensata, los participantes de la investigacién seleccionados en forma
justa y equitativa y sin prejuicios personales o preferencias. Ademas, fueron informados
acerca de la investigacion y dieron su consentimiento voluntario antes de convertirse en

participantes de la investigacion y se les protegio la privacidad de opinion.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

1.  Andlisis univariado de la calidad de los productos y servicios

De los productos seleccionados todos ellos tenian una buena calificacion por parte de

los clientes. La cinta foam obtiene la menor calificacion de buena (cinta de frio) puede haber

presentado falla de fabrica.La bomba de condensado y la cinta de aluminio obtuvieron la

mayor calificacion de buena, estos resultados se deben a que estos productos no tienen fallas.

Cuadro 1. Elementos tangibles de la empresa Rocosi — lquitos, 2017

Bueno Regular Deficiente TOTAL
N° Elementos tangibles

N[ % | N[ % | N| % | N| %
1 |Aire acondicionado 71(940| 4 | 50| 1 | 1.0 | 76 | 100.0
2 |Bomba de condensado 74 1970 2 | 30 | 0 | 00 |76 | 1000
3 | Gas map para soldar 76 [100.0| 0 | 0.0 | 0 | 0.0 | 76 | 1000
4 |Filtro seco fijo 66 [87.0| 8 |100| 2 | 3.0 | 76 | 1000
5 | Cinta foam 58 | 76.0 | 18 | 24.0| 0 | 0.0 | 76 | 1000
6 | Cinta de aluminio 76 [100.0| O 0.0 0 0.0 76 | 100.0
Promedio (x) 70 | 920 | 5 7.0 1 1.0 76 | 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Rocosi — Iquitos, 2017.
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De la accesibilidad de los productos todos ellos tenian una buena calificacion por parte
de los clientes. La promocién de producto obtiene la menor calificacion de buena, puede ser
porque la empresa Rocosi casi nunca brinda promociones. Los pedidos llegan a tiempo tuvo
la mayor calificacién de buena, esto se debe a que siempre el personal estd motivado a

cumplir con los clientes.

Cuadro 2. Accesibilidad de los productos en la empresa Rocosi — Iquitos, 2017

Bueno Regular Deficiente TOTAL
N° Accesibilidad

N % N % N % N %

7 | Precios de los productos 64 | 84.0 | 12 | 16.0 | O 0.0 | 76 |100.0

g |Promociones de los productos | 42 | 55.0 | 26 | 34.0 | 8 11.0 | 76 |100.0

g |Pedidos llegan a tiempo 72 |950| 4 | 50 | © 0.0 | 76 |100.0

10 |Hay repuestos 62 | 81.0 | 12 | 16.0 | 2 3.0 | 76 |100.0
Cuentan con diferentes

11 68 | 90.0 | 7 | 9.0 | 1 1.0 | 76 |100.0

herramientas

Promedio (X) 62 | 820 | 12 | 160 | 2 | 3.0 | 76 |100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Rocosi — Iquitos, 2017.
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De los servicios seleccionados todos ellos tenian una buena calificacion por parte de los
clientes. La instalacién de equipo de aire acondicionado obtiene la menor calificacion de
buena, puede ser que en ese momento la empresa no contara con personal suficiente para
atender a los clientes. El mantenimiento de los equipos de aires acondicionados y otros tuvo
la mayor calificacion de buena, estos resultados se debe a que todo el personal esti
capacitado para realizar mantenimiento de equipos.

Cuadro 3. Elementos intangibles de la empresa Rocosi — lquitos, 2017

Bueno Regular Deficiente TOTAL
N° Elementos intangibles

N % N % N % N %

Instalaciones de los equipos de
12 | o 58 | 76.0 | 12 | 16.0 | 6 8.0 76 |100.0
aires acondicionados y otros

Reparaciones de los equipos de
13 | o 64 | 840 | 9 | 120 | 3 4.0 76 |100.0
aires acondicionados y otros

Mantenimiento de los equipos
14 _ o 76 [100.0| O 0.0 0 0.0 76 |100.0
de aires acondicionados y otros

Alquileres de herramientas
15 72 | 95.0 | 4 5.0 0 0.0 76 |100.0

Promedio (x) 68 | 89.0 | 6 8.0 2 3.0 76 |100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Rocosi — Iquitos, 2017.
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Del profesionalismo en los servicios todos ellos tenian una buena calificacion por parte
de los clientes. Soluciona los problemas que se presentan obtiene la menor calificacion de
buena, puede ser que como son personal de la empresa, consultan antes de solucionar el
problema por iniciativa propia. Cumplen con los servicios en el tiempo pactado tuvo la mayor
calificacion de buena, estos resultados se debe porque el personal es responsable del

compromiso que asume.

Cuadro 4. Profesionalismo en el servicio de la empresa Rocosi — Iquitos, 2017

Bueno Regular Deficiente TOTAL
N° Profesionalismo

N % N % N % N %

Personal especializado
16 68 | 89.0 | 6 8.0 2 3.0 76 |100.0

Cumplen con los servicios en el
17 | 74 | 97.0 | 2 3.0 0 0.0 76 |100.0
tiempo pactado

Soluciona los problemas que se
18 56 | 740 | 14 | 180 | 6 8.0 76 |100.0
presentan

Realizan sugerencias para el
19 _ _ 71 1930 | 5 7.0 0 0.0 76 |100.0
cuidado de los equipos

Fomentan un ambiente de
20 _ 67 | 880 | 9 120 O 0.0 76 |100.0
confianza

Promedio (x) 67 | 88.0 | 7 9.0 2 3.0 76 |100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Rocosi — Iquitos, 2017.
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2. Analisis univariado de la satisfaccion del cliente

De la credibilidad de todos los items tienen una alta calificacion por parte de los clientes.
El personal que lo atiende le inspira confianza obtiene la menor calificacion de alta, esto
resultados se debe a que en la actualidad ya no se confia en las personas por los multiples
casos que sucedan (robos, estafas, entre otros). Tiene dudas de los productos o servicios
ofrecidos tuvo la mayor calificacion de alta, estos resultados se debe a que los clientes han

comprobado que los productos y servicios son buenos.

Cuadro 5. Credibilidad de la empresa Rocosi — Iquitos, 2017

Alta Media Baja TOTAL
N° Credibilidad

El personal que lo atiende le

inspira confianza 61 | 80.0| 14 | 190 | 1 1.0 76 [100.0

Cuando le explican sobre algun
2 |productos <cree que son| 65 |86.0| 11 | 140]| O 0.0 76 |100.0
honestos

Tiene dudas de los productos o
3 o , 68 | 89.0 | 8 11.0| O 0.0 76 |100.0
servicios ofrecidos

Promedio (x) 64 | 84.0 | 11 | 150 | 1 1.0 76 [100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Rocosi — Iquitos, 2017.
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De la comunicacion de todos items tienen una buena calificacién por parte de los

clientes. Es informado de los productos y sus repuestos obtiene la menor calificacion de

buena, esto se debe a que los dependientes algunas veces no son capacitados en el

funcionamiento del producto que esta vendiendo y menos en que repuesto utiliza. Hay

comunicacion fluida entre la empresa Rocosi y usted tuvo la mayor calificacion de buena,

estos resultados se deben a que el gerente y los trabajadores se preocupan por mantener el

canal de comunicacion abierto con sus cliente por teléfono, correo, entre otros.

Cuadro 6. Comunicacion de la empresa Rocosi — lquitos, 2017

Buena Regular Deficiente TOTAL
N° Comunicacion
N % N % N % N %
Hay comunicacion fluida entre la
4 _ 74 1 97.0 | 2 3.0 0 0.0 76 |100.0
empresa Rocosi y usted
Es informado de los productos y
5 sus repuestos 62 | 81.0 | 12 | 16.0 | 2 3.0 76 |100.0
Es comunicado de cualquier
6 |contingencia sobre un pedidoo| 73 | 96.0 | 3 4.0 0 0.0 76 [100.0
servicio
Promedio (X) 70 | 920 | 6 8.0 0 0.0 76 |100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Rocosi — Iquitos, 2017.
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De la seguridad de todos items tienen una buena calificacion por parte de los clientes.
El personal conoce los productos y sabe explicar obtiene la menor calificacion de buena, se
debe a que algunos dependientes son nuevos y no estan capacitados en el funcionamiento
del producto. Usted se siente seguro con los productos y servicios de la empresa Rocosi tuvo
la mayor calificacién de buena, estos resultados se deben a que los clientes ya conocen

nuestros productos que son de calidad y la responsabilidad en nuestros servicios.

Cuadro 7.Seguridad de la empresa Rocosi — lquitos, 2017

Buena Regular Deficiente TOTAL
N° Seguridad

N % N % N % N %

El personal conoce los

7 _ 58 | 76.0 | 16 | 21.0 | 2 3.0 76 |100.0
productos y sabe explicar.

El personal sabe cémo resolver

8 . 70 | 920 | 6 8.0 0 0.0 76 |100.0
cualquier problema

Usted se siente seguro con los
9 |productos y servicios de la| 72 | 95.0 | 4 5.0 0 0.0 76 [100.0

empresa Rocosi

Promedio (x) 67 | 880 | 9 120 | O 0.0 76 |100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Rocosi — Iquitos, 2017.
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De la cortesia de todos items tienen una buena calificacion por parte de los clientes. El
personal hace sugerencias de los productos y herramientas obtiene la menor calificacion de
buena, se debe a que como son trabajadores de la empresa solo atienden lo que les
preguntan. La atencion y el trato del personal son personalizados y Es tratado con respeto y
amabilidad por el personal tuvo la mayor calificacion de buena, estos resultados se deben a
gue la cortesia es importante para lograr mantener un negocio y que los clientes te

recomienden.

Cuadro 8.Cortesia de la empresa Rocosi — Iquitos, 2017

Bueno Regular Deficiente TOTAL
N° Cortesia

N % N % N % N %

La atencion y el trato del

10 76 [100.0| O 0.0 0 0.0 76 [100.0

personal son personalizados

El personal hace sugerencias
11 _ 68 | 89.0| 8 | 110 | O 0.0 76 |100.0
de los productos y herramientas

Es tratado con respeto vy
12 | amabilidad por el personal 76 |100.0| 0 | 0.0 | O | 0.0 | 76 |100.0

Promedio (x) 73 | 96.0 | 3 4.0 0 0.0 76 [100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Rocosi — Iquitos, 2017.
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De la capacidad de respuesta de todos items tienen una alta calificacion por parte de
los clientes. Le informan el tiempo en que sera atendido obtiene la menor calificacion de alta,
se debe a que los trabajadores de la empresa se interesan en realizar su trabajo y no se
percata en cuanto tiempo lo termina. El personal lo atiende inmediatamente tuvo la mayor
calificacion de alta, estos resultados se deben a que el cliente acude a la empresa a solicitar

un servicio o producto y es atendido en el acto.

Cuadro 9.Capacidad de repuesta en la empresa Rocosi — Iquitos, 2017

Alta Media Baja TOTAL
N° Capacidad de respuesta

El personal lo  atiende

13 |. ) 75 199.0 | 1 1.0 0 0.0 76 |100.0
inmediatamente

El pedido o servicio llega a

14 | . 70 | 920 | 6 8.0 0 0.0 76 |100.0
tiempo

Le informan el tiempo en que

15 54 | 71.0 | 18 | 240 | 4 5.0 76 |100.0

sera atendido

Promedio (x) 66 | 87.0| 9 | 120 | 1 1.0 76 [100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Rocosi — Iquitos, 2017.
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De la fiabilidad, de todos items tienen una alta calificacién por parte de los clientes.
Cuentan con un buzén de sugerencias, quejas y reclamos obtiene la menor calificacién de
alta, se debe a que los clientes no se percatan del cuaderno de reclamaciones y otros.
Recomendaria los productos y servicios de la empresa tuvo la mayor calificacion de alta, estos

resultados se deben porque el cliente esta satisfecho con lo brindado por la empresa Rocosi.

Cuadro 10. Fiabilidad de la empresa Rocosi — Iquitos, 2017

Alta Media Baja TOTAL
N° Fiabilidad

Los productos son de marcas

16 |reconocidas por su calidad 56 | 740 | 16 | 210 | 4 50 | 76 |100.0

Los servicios son buenos
17 74 | 970 | 2 3.0 0 0.0 76 |100.0

Cuentan con un buzén de
18 _ ) 44 | 580 | 26 | 340 | 6 8.0 76 |100.0
sugerencias, quejas y reclamos.

Recomendaria los productos y
19 o |74 | 970 2 3.0 0 0.0 76 |100.0
servicios de la empresa Rocosi

Promedio (x) 62 | 81.0 | 12 | 16.0 | 2 3.0 76 [100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Rocosi — Iquitos, 2017.
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De la satisfaccion del cliente, todos items tienen una alta calificacion por parte de los
clientes. Sin embargo la fiabilidad obtiene la menor calificacion de alta, se debe a que los
clientes en algin momento han tenido problemas con algun servicio o producto. La cortesia
tuvo la mayor calificacion de alta, estos resultados se deben a que la empresa practica las

buenas costumbres o normas de etiqueta.

Cuadro 11. La satisfaccion del cliente de la empresa Rocosi — Iquitos, 2017

Alta Media Baja TOTAL

N° Satisfaccién del cliente
N| % [ N| % | N % N | %
1 |Credibilidad 64 | 84.0| 11 | 150 | 1 1.0 | 76 |100.0
2 | Comunicacion 70 | 920 | 6 8.0 0 0.0 76 |100.0
3 |Seguridad 67 | 880 | 9 [120 | O 0.0 | 76 [100.0
4 |Cortesia 73 1960 | 3 | 40 | O 0.0 | 76 [100.0
5 | Capacidad de respuesta 66 | 87.0| 9 | 120 | 1 | 1.0 | 76 [100.0
6 |Fiabilidad 62 | 81.0 | 12 | 16.0 | 2 3.0 | 76 [100.0
Promedio (x) 67 | 880 | 8 | 110 | 1 1.0 76 |100.0

Fuente:Base de datos — Iquitos, 2017.
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3. Analisis bivariado

Cuadro 12. Relacion entre la calidad de los productos y servicios con la satisfaccion
de los clientes de la empresa Rocosi — lquitos, 2017

La satisfaccion del cliente
La calidad de los productos y
- Alta Media Baja TOTAL
servicios

N % N % N % N %
Buena 67 | 880 | O 0.0 0 0.0 | 67 | 88.0
Regular 0 0.0 8 | 110 O 0.0 8 11.0
Deficiente 0 0.0 0 0.0 1 1.0 1 1.0
Promedio (x) 67 | 880 | 8 | 110 | 1 1.0 | 76 | 100.0

Fuente: Base de datos —2017: n=76 g¢gl=1 a=0,05 X2%=13.65 X%=8.39

De la relacion entre la calidad de los productos y servicios con la satisfaccion de los

clientes de la empresa Rocosi — Iquitos, 2017.

Al Identificar los productos seleccionadosde la empresa Rocosi — Iquitos, los resultados
fueron: todos ellos tenian una buena calificacion por parte de los clientes. El aire
acondicionado, la bomba de condensado, el gas map para soldar y el filtro seco fijo. La cinta
foam obtiene la menor calificacién de buena (cinta de frio). La bomba de condensado y la cinta

de aluminio obtuvieron la mayor calificacion de buena.

Al identificar los servicios seleccionadosde la empresa Rocosi — Iquitos, los resultados
fueron: todos ellos tenian una buena calificacién por parte de los clientes. Las reparaciones
de los equipos de aires acondicionados y otros, el mantenimiento de los equipos de aires
acondicionados y otros y los alquileres de herramientas.La instalacion de equipo de aire
acondicionado obtiene la menor calificacién de buena. El mantenimiento de los equipos de

aires acondicionados y otros tuvo la mayor calificacion de buena.
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Se evaluo el nivel de la calidad de los productos y servicios de la empresa Rocosi
— lquitos, 2017, los resultados fueron: todos los indicadores tienen una buena
calificacion por parte de los clientes. Elementos intangibles y accesibilidad. El
profesionalismo tuvo la menor calificacién de bueno. Los elementos tangibles obtuvo
la mayor calificaciébn de bueno. Equivalente al 88.0% (67) opin6 que son buenos, el
11.0% (8) regulares y 1.0% (1) deficiente.

Al evaluar el nivel desatisfaccion de los clientes de la empresa Rocosi — Iquitos,
los resultados fueron: todos los indicadores tienen una alta calificacion por parte de los
clientes. La credibilidad, la comunicacion, la seguridad, la capacidad de respuesta. Sin
embargo la fiabilidad obtiene la menor calificacion de alta. La cortesia tuvo la mayor
calificacion de alta.Equivalente al 88.0% (67) es alta, el 11.0% (8) mediay 1.0% (1) baja.

Al establecer el grado de relacién de la calidad de los productos y servicios con
la satisfaccion de los clientes de la empresa Rocosi — Iquitos, 2017, el resultado fue
88.0% (67) los clientes, califica a la calidad de los productos y servicios que son
buenos y a la satisfaccién de los clientes que es alta; concluyéndose de que existe
relacion entre la variable independiente y la variable dependiente.

Para probar la validez de la hipétesis:

Hi = Existe relacion significativa entre la calidad de los productos y servicios con la

satisfaccion de los clientes de la empresa Rocosi — Iquitos, 2017.

Ho = No existe relacion significativa entre la calidad de los productos y servicios con la

satisfaccion de los clientes de la empresa Rocosi — Iquitos, 2017.

Para conocer si la relacion es estadisticamente significativa o se debe al azar, se aplico la
prueba de Chi cuadrado para un o« = 0,05 donde se encuentra que x% = 13.65 > x% = 8.39 con
1 gl.; aceptandose la hipétesis planteada por la investigacion de que existe relacion
significativa entre la calidad de los productos y servicios con la satisfaccion de los clientes de

la empresa Rocosi — lquitos, 2017.
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CONCLUSIONES

Se identificd los productos de la empresa Rocosi — Iquitos, 2017, ente los
principales son los siguientes: los aires acondicionado, las bombas de
condensado, el gas map para soldar, el filtro seco fijo, la cinta foam y la cinta

de aluminio. Todos ellos fueron calificados por los clientes como buenos.

Se identificd los servicios de la empresa Rocosi — Iquitos, 2017, entre los
principales son los siguientes: la instalacion, reparacion y mantenimiento de los
equipos de aires acondicionados y otros, el alquiler de herramientas. Todos

ellos fueron calificados por los clientes como buenos.

Se evaluo el nivel de la calidad de los productos y servicios de la empresa
Rocosi — Iquitos, 2017, todos los indicadores tienen una buena calificacion por
parte de los clientes. Elementos intangibles y accesibilidad. El profesionalismo
tuvo la menor calificacion de bueno. Los elementos tangibles obtuvo la mayor
calificacion de bueno.Equivalente al 88.0% (67) opiné que son buenos, el
11.0% (8) regulares y 1.0% (1) deficiente.

Se evaluo el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa Rocosi — Iquitos,
2017, todos los indicadores tienen una alta calificacion por parte de los clientes.
La credibilidad, la comunicacién, la seguridad, la capacidad de respuesta. Sin
embargo la fiabilidad obtiene la menor calificacion de alta. La cortesia tuvo la
mayor calificacion de alta. Equivalente al 88.0% (67) es alta, el 11.0% (8) media
y 1.0% (1) baja.

Se establecio el grado de relacion de la calidad de los productos y servicios con
la satisfaccion de los clientes de la empresa Rocosi — lquitos, 2017, el resultado
fue:88.0% (67) los clientes, califican a la calidad de los productos y servicios
son buenos y la satisfaccion de los clientes es alta; concluyéndose de que
existe relacién entre la variable independiente y la variable dependiente.
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RECOMENDACIONES

. El personal de la empresa Rocosi siga trabajando como lo viene haciendo, sin embargo,
tienen que estar capacitdndose constantemente y actualizandose ya que la competitividad

esta al orden del dia y no caer en la obsolescencia.

. Al gerente buscar estrategias de mercado para seguir creciendo no solo a nivel local sino
regional y nacional. Ejemplos: penetracion de mercado a traves de publicidad,
promociones, acciones especiales (acuerdos con tarjetas de créditos) o baja de precios.
Otra estrategia podria ser el desarrollo de productos, consiste en ofrecer nuevos productos
a los clientes actuales. Asimismo también, el desarrollo de mercado, el foco de esta
estrategia es alcanzar a segmentos que no son clientes de la empresa, llegando a un nuevo
tipo de consumidores por la expansién geografica, aperturas de nuevas sucursales en las

diferentes provincias de la Regién Loreto.

. Ampliar los servicios de la empresa Rocosi de la ciudad de Iquitos. Ejemplo en vez de
brindar mantenimiento cuando el cliente lo llame, ofrecer mantenimiento en forma mensual

a través de una llamada telefénica, correo, mensajes y otros.

. La empresa Rocosi debe realizar promociones (puntos por ventas, vales de canjes,
premios, merchandising y otros) para despertar el interés del consumidores a la hora de

hacer sus compras.

. Realizar periddicamente Benchmarking de su empresa para mejorar sus productos y

servicios. Ejemplo cada seis meses o0 anual.
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ANEXOS



Anexo 1. Cuestionario de la calidad de los productos y servicios

Buenos dias sefior (a) la informacion que brinde sera utilizada en forma estadistica y

en forma andnima. Conteste todas las preguntas con sinceridad. Gracias por su

colaboracion.

Instrucciones

Marque con una equis (X) la respuesta que crea conveniente, sirvase marcar en el casillero

en blanco.

Escala de medicién

Buena Regular Deficiente
1 2 3
) Escala de medicion
N° Iltems
1 2 3
PRODUCTOS
Elementos tangibles

1. |Aire acondicionado
2. |Bomba de condensado
3. |Gas map para soldar
4. |Filtros seco fijo
5. [Cinta foam
6. |Cinta de aluminio

Accesibilidad
7. |Precios de los productos
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8. |Promociones de los productos

9. |Pedidos llegan a tiempo
10. |Hay repuestos
11. |Cuentan con diferentes herramientas

SERVICIOS
Elementos intangibles
12. |Instalaciones de los equipos de aires acondicionados y otros
13. |Reparaciones de los equipos de aires acondicionados y otros
14. |Mantenimiento de los equipos de aires acondicionados y otros
15. |Alquileres de herramientas
Profesionalismo

16. |Personal especializado
17. |Cumplen con los servicios en el tiempo pactado
18. |Soluciona los problemas que se presentan
19. |Realizan sugerencias para el cuidado de los equipos
20. |Fomentan un ambiente de confianza

Gracias.
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Anexo 2. Cuestionario de la satisfaccién del cliente

Buenos dias sefior (a) la informacion que brinde sera utilizada en forma estadistica y

en forma andnima. Conteste todas las preguntas con sinceridad. Gracias por su

colaboracion.

Instrucciones

Marque con una equis (X) la respuesta que crea conveniente, sirvase marcar en el casillero

en blanco.

Escala de medicién

Servicio

Alta Media Baja
1 2 3
) Escala de medicion
N° Iltems
1 2 3
Credibilidad
1. |El personal que lo atiende le inspira confianza
5 Cuando le explican sobre algiun productos cree que son
honestos
3. [Tiene dudas de los productos o servicios ofrecidos
Comunicacion
4. [Hay comunicacion fluida entre la empresa Rocosi y usted
5. |Es informado de los productos y sus repuestos
5 Es comunicado de cualquier contingencia sobre un pedido o

Seguridad
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7. |El personal conoce los productos y sabe explicar.
8. |El personal sabe como resolver cualquier problema
Usted se siente seguro con los productos y servicios de la|
S empresa Rocosi
Cortesia
10. |La atencion y el trato del personal son personalizados
11. |El personal hace sugerencias de los productos y herramientas
12. |Es tratado con respeto y amabilidad por el personal
Capacidad de respuesta
13. |El personal lo atiende inmediatamente
14. |El pedido o servicio llega a tiempo
15. |Le informan el tiempo en que serd atendido
Fiabilidad
16. |Los productos son de marcas reconocidas por su calidad
17. |Los servicios son buenos
18. |Cuentan con un buzdn de sugerencias, quejas y reclamos.
19. |Recomendaria los productos y servicios de la empresa Rocosi

Gracias.
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Anexo 3. Matriz de estudio

Titulo:“La calidad de los productos y servicios con la satisfaccion de los clientes de la empresa Rocosi — Iquitos, 2017”

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
¢Existe relacion entre laDeterminar la relacion de lalExiste relacion significativa entre Elementos tangibles |[EI  tipo de la
calidad de los productos ylcalidad de los productos ylla calidad de los productos y\ariable Productos investigacion fue no
servicios con la satisfacciéniservicios con la satisfacciénservicios con la satisfaccion dejindependiente (X): Accesibilidad experimental. El nivel
de los clientes de la empresalde los clientes de la empresallos clientes de la empresa Elementos fue descriptivo.
Rocosi — Iquitos, 20177? Rocosi — Iquitos, 2017. Rocosi — Iquitos, 2017. La calidad de los intangibles o

productos YlServicios El disefio fue el
servicio ) ] descriptivo
Especificos Especificos Especificas Profesionalismo correlacional.
¢, Cuéles son los prpducto; de:adni;:zlszr Is;r;r;du_ctolzljliteolsms productos principales son Credibilidad El métgdo fue el
la empresa Rocosi - Iquitos,[,q77 cinco de la empresa Rocosi — cuantitativo.
20177 Iquitos, 2017.
i o Identificar los servicios de |a o o Comunicacién

cCusles son o= seicos lmprosa Rocosi — Iquitos 0% SeIeos e s ves s poiacien esuvo
2017?p I = 1quitos, 5017 oLy, P I — lqurtes, Comprension al conformada por 76

Evaluar el nivel de la calidad cliente clientes de [a empresa)
¢ Cuél es el nivel de la cal_ld_adde los productos y serviciosE!  nivel de cgl_ldad de los Rocosi.
de los productos y serviciosyo |4 empresa ROCOS _lproductos y servicio son buenos Seguridad
de la empresa Rocosi “lquitos, 2017. de la empresa Rocosi — Iquitos,|Variable
Iquitos, 20177 2017. dependiente (Y): la Nivel de ] La muestra fue el total

) _ Evaluar el  nivel de| _ B satisfaccion de los| satisfaccion ~ [Cortesia de la poblacion.

g,C_uaI _gs el n_|vel desatisfaccién de los clientes deE! nivel de satisfaccion de losclientes o
satisfaccion de los clientes dela empresa Rocosi — Iquitos,CI'emeS es alto de la empresa _ La técnica fue Ia
la empresa Rocosi — Iquitos, 5577 Rocosi — lquitos, 2017. Capacidad de encuesta.
20177 reSpueSta
¢Cudl es el grado de relacionEstablecer el grado de[El grado de relacion significativo _
de la calidad de los productosfrelacién de la calidad de los|es medio entre la calidad de los El instrumento fue el
y servicios con la satisfaccionproductos y servicios con lajProductos y servicios con la Fiabilidad cuestionario.

de los clientes de la empresa
Rocosi — lquitos, 2017?

satisfaccion de los clientes de
la empresa Rocosi — lquitos,
2017.

satisfaccion de los clientes de Ia
empresa Rocosi — Iquitos, 2017.
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