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RESUMEN

Los objetivos de este estudio son: Analisis de la calidad del servicio al
cliente de Imprenta Gréafica la Muyuna EIRL, Iquitos 2021. Analisis de las
dimensiones clave del servicio al cliente identificadas por el investigador a
partir de estudios previos aqui y segun la percepcion de la poblacion local.

mercados como fidelizacion, satisfaccion, atencion y productos y servicios.

Investigacion descriptiva. El disefio de la encuesta normalmente no es

experimental y el disefio especifico es transversal.

La poblacion incluye 80 clientes de Imprenta Grafica La Muyuna E.I.R.L.
de las principales provincias de la ciudad de Iquitos para el afio 2021. La
muestra se tomo utilizando el plan de muestreo para la poblacién menor de
1500 afios, captando el 100% de la poblacion, es decir, 80 clientes de la
Imprenta Grafica La Muyuna EIRL de los distritos de la ciudad de Iquitos en

2021. La seleccién de la muestra fue intencionalmente no aleatoria.

La técnica que se empled en la recoleccién de los datos fue la encuesta
y el instrumento de recoleccién de datos fue el cuestionario. Los resultados
muestran que la calidad del servicio de atencion al cliente de Imprenta
Grafica la Muyuna E.I.R.L., Iquitos 2021, es buena, en los clientes Imprenta
Grafica La Muyuna E.l.LR.L. de los principales distritos de la ciudad de

Iquitos durante el afio 2021.

Palabras Claves: Satisfaccion, fidelizacion, servicio y atencién al cliente.



ABSTRACT

The objectives of this study are: Analysis of the quality of customer service
of Imprenta Grafica la Muyuna EIRL, Iquitos 2021. Analysis of the key
dimensions of customer service identified by the researcher from previous
studies here and according to the perception of the local population. markets
such as loyalty, satisfaction, attention and products and services.

Descriptive research. The survey design is usually not experimental and the

specific design is cross-sectional.

The population includes 80 clients of Imprenta Grafica La Muyuna E.I.R.L.
of the main provinces of the city of Iquitos for the year 2021. The sample was
taken using the sampling plan for the population under 1500 years of age,
capturing 100% of the population, that is, 80 clients of La Muyuna Graphic
Printing EIRL of the districts of the city of Iquitos in 2021. The selection of the

sample was intentionally non-random.

The technique used to collect the data was the survey and the data
collection instrument was the questionnaire. The results show that the quality
of customer service of Imprenta Gréfica la Muyuna E.I.LR.L., lquitos 2021, is
good, in the clients Imprenta Gréfica La Muyuna E.I.R.L. of the main districts
of the city of Iquitos during the year 2021.

Keywords: Satisfaction, loyalty, service and customer service.



INTRODUCCION

En el mundo en el que vivimos, se necesita mucho mas para poder captar
la atencion y fidelidad de los clientes para los negocios, es por ello que
muchos de ellos han optado por usar estrategias diversas para conseguir
brindar una atencién de calidad y el servicio esperado por el cliente haciendo

gue su experiencia de consumidor sea la mas gratificante.

En la presente investigacion se analizard la calidad del servicio de la
atencion recibida por los clientes de Imprenta Grafica La Muyuna E.I.R.L. que
tiene como objetivo determinar la calidad del servicio de atencion al cliente.
La cual inicia por el cambio constante en los consumidores de la ciudad de
Iquitos y el mundo de los negocios, lo cual va generando la caida de muchos
microempresas o0 pequefios negocios, por quedarse en cuanto a la mejora de

sus servicios y la aplicacion de nuevas estrategias empresariales.

La Imprenta Grafica La Muyuna E.I.R.L. se basa en brindar servicios a sus
clientes que vienen a ser la micro y pequefias empresas ademas de personas
naturales con negocio. Se ha observado que el mercado de las imprentas en
nuestra ciudad se ha visto golpeada al igual que muchos otros negocios que
se realizan de forma presencial, por ello todo se ha centrado en que tanto los
productos como los servicios no solo tienen que ser aptos para el uso o
consumo, sino que ademas deben igualar y superar las expectativas que los

clientes tienen sobre ellos.

En este contexto se planted la presente investigacion para medir y analizar
la calidad del servicio de atencion al cliente partiendo de la premisa de
determinar cémo fue la atencién recibida, su preferencia, calificacion, nivel de
satisfaccion y su pre disponibilidad de volver a usar los servicios del negocio

estudiado. El estudio esta basado en el siguiente esquema por capitulos:

CAPITULO II: Planteamiento del Problema

CAPITULO IIl: Metodologia

CAPITUO IV: Resultados

CAPITUO V: Discusion. Conclusiones. Recomendaciones



Ademas, se presentan referencias bibliograficas y anexos, donde la base

es la herramienta de recoleccién de datos.

Entre las dificultades encontradas, destacaron la busqueda de un guia
especializado y el tiempo que tomo la preparacion de este trabajo, pero son
muy apreciados por su dedicacion que le permitié obtener esta creacion

intelectual.

Extendemos nuestro mas sincero agradecimiento a la Universidad
Cientifica del Peru, por permitirnos aceptar el cumplimiento de uno de
nuestros deseos en cualquier formacion profesional y asi incidir en el

conocimiento de la ética profesional de nuestra empresa.

La Autora



CAPITULO I: Marco Teorico

1.1

Antecedentes de Estudio

Debido a la importancia del servicio al cliente, se han producido
muchos trabajos sobre el tema de la investigacion que consideran que
los clientes son fundamentales porque tienen la capacidad de afectar
positiva 0 negativamente la rentabilidad del negocio. A continuacion, se
muestran algunos de los trabajos mas importantes relacionados con

temas de investigacion a nivel internacional, nacional y local.

1.1.1. A Nivel Internacional

Augusto Fusario, (2019). En el trabajo: “Factores determinantes de la
calidad de servicio en las redes teleinformaticas corporativas”, se
identificaron y analizaron evidencias de la calidad de servicio de las
redes de telecomunicaciones y su similitud con las aplicaciones, asi
como se incluyeron en los documentos de licitacion a tiempo para la
subcontratacion de enlaces a la red de la empresa. Se ha estudiado la
relacion entre los factores que dan forma a la calidad del servicio de la
red y su impacto en el rendimiento de las aplicaciones de mision critica.
Se confirmé la hipotesis y se logro el objetivo del mensaje. Ademas, se
determind que la QoS en una red corporativa estd determinada por
importantes parametros detallados anteriormente: pérdida de paquetes,
disponibilidad de la red, tiempo de reparacién, ancho de banda del
enlace e implementaciones de isdcronas: retardo v jitter. Por otro lado,
estos parametros se enfocan en solo tres tipos de capas de servicio, para
el caso del operador analizado. Estos requisitos se especifican en las
regulaciones con los transportistas a través de un Acuerdo de nivel de
servicio. Por lo tanto, la eleccién de la calidad del servicio de enlace,
junto con su ancho de banda, tiene un impacto directo en el costo de
suscripcion mensual por enlace. Finalmente, se detallan los principales
aspectos a considerar en los pliegos de licitacién de los contratos de

redes IP / MPLS para empresas con QoS, asi como las sanciones por



incumplimiento. Cumplimiento total o parcial de la calidad de servicio

antes mencionada.

Sagastuy Guzman & Rincon Olaya, (2015). En el presente trabajo:
“Diagnostico para mejorar la calidad de servicio al cliente en la post-
venta de la compafiia Seven Construcciones SAS”, Se han determinado
diferentes variables que deben incluirse en la cuenta para desarrollar un
plan estratégico de atencion al cliente en el area de postventa para las
siete compafiias de construccion de SAS. Se ha concluido de acuerdo
con las encuestas, la mayoria de los estudios tienen un concepto
sensible de acuerdo con el servicio y la atencidon proporcionados en la
sala de ventas y el personal administrativo, asi como en los ciclos, una
parte importante descrita como el servicio de excelente servicio
proporcionado por el fabricante. Mientras que una pequefia parte lo
considera regularmente y pesadamente. Sobre la base de las encuestas,
existe una buena conciencia de los clientes con muebles comprados,
pero algunas apariciones inapropiadas con puntos especificos, como
humedales, instalacién eléctrica y configuracion hidraulica, en ella, en él
después de las ventas. Presentado. Alrededor del 30% de los
encuestados no utilizaron el servicio postventa, los usuarios de este
servicio dijeron que el servicio es bueno y confiable de aquellos que han
hecho empleos, pero la velocidad de atencidn para resolver los ingresos
de las ventas del propietario es muy mala, eso es Falta el momento
adecuado para verificar el servicio y no respondera a las citas. Sin
embargo, la tasa mas alta de la poblacién se estudié confirmando que
estan satisfechos con los productos y servicios proporcionados por la
compainia, por lo que volveran a comprar en esta empresa. Y le gustaria
presentar SAS para construir un buen reemplazo de adquisicion. Ahora,
aunque es cierto, ha determinado que la compafia tiene una buena
aceptacion con el producto final asignado al cliente; Y ademas de un
buen servicio en el area de postventa, la compafia esta bien situada en

el servicio al cliente, a pesar de la velocidad después de las ventas.



Morales Sarmiento, (2019). Este trabajo: “Calidad de Servicio
Bancario: Analisis de un caso de Banca Privada — segundo semestre
2018’, centrandose en una investigacion descriptiva sobre las similitudes
gue existen entre la calidad del servicio bancario y la satisfaccion del
cliente, se consider6 como tema de tesis a una institucion bancaria
privada argentina. Para estudiar la relacion que existe entre la
satisfaccion del cliente y la calidad del servicio brindado por el banco, el
estudio se realiza con informacién descriptiva cualitativa y cuantitativa
de los resultados de la investigacion, y el mercado lo ha hecho. Se puede
concluir que el crecimiento del negocio es de gran importancia y que, al
generar la satisfaccion del cliente, existe la posibilidad de que eventos
como compras repetidas o referencias se cierren, y esto finalmente
aumentara las ganancias de la organizacién. Es muy apropiado que las
instituciones financieras se preocupen por la satisfaccion del cliente, ya
gue esta actitud esta relacionada con los niveles de calidad del servicio
gue los clientes valoran mucho. Al mismo tiempo, los clientes satisfechos
potencian la buena imagen de la empresa y les permiten permanecer
fieles. Por tanto, se puede decir que la forma mas inmediata de lograr la

satisfaccion del cliente es incrementar la calidad del servicio.

1.1.2. A nivel nacional

Cerda Jara, Luna Huaccachi, & Porta Manrique, (2018). La reciente
investigacion: “Gestion de la calidad de servicio en el comercio
tradicional, caso mercado El Bosque”, representa un plan para mejorar
la gestion de la calidad del servicio en el comercio tradicional mediante
la implementacién de estrategias basadas en las 14 etapas de mejora
de la calidad propuestas por Philip Crosby (1979). A su vez, estos son
insumos para los descuentos obtenidos de la aplicacion del modelo de
diferencias propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985). La
exploraciéon se realizé a través de un estudio de caso del mercado de
exhibiciones "ElI Bosque" ubicado en la regiébn de San Juan de
Lurigancho. Para ello, se realiz6 un analisis externo a través de un
cuestionario enviado a los clientes, basado en la herramienta Calidad de

Servicio, y un andlisis interno a través de una encuesta a consejeros y

5



distribuidores seleccionados. A partir del analisis externo, se ha
descubierto que los clientes asocian la calidad con un servicio libre de
fallas. En este sentido, el mercado contintia adoleciendo de defectos en
la prestacion o desempefio del servicio, que se manifiestan en la
subestimacion por parte de los clientes de la calidad de los servicios que
se les brindan. A partir del andlisis interno, se encontré que la falta de
calidad de transmision se debié a que la administracion no pudo ver
claramente las expectativas del cliente sobre la calidad del servicio.
Asimismo, encontramos que las descripciones de los servicios difieren
del servicio real proporcionado. Por lo tanto, la implementacién del plan
de mejora contempla mejorar la calidad del servicio, mediante la
reduccion de brechas identificadas y mediante el acuerdo de todas las
partes involucradas en la prestacion del nivel de servicio. De la viabilidad
financiera se puede concluir que el plan de optimizacion es factible
porque la implementacion del plan generara ahorros al evitar

penalizaciones del mercado y permitir un mayor flujo de clientes.

Curay Panta, Liu Huapaya, Natividad Segura, & Rivera Paitan, (2020).
En sus tesis titulada: “Calidad en el servicio al cliente en carreras
universitarias para adultos que trabajan el Lima Metropolitana”. La
relacion entre aspectos del modelo de calidad del servicio y la calidad
del servicio al cliente se establecié en cursos universitarios dirigidos a
adultos trabajadores en la capital, Lima, y con la informacion obtenida se
implementaron estrategias para mejorar la percepcion de los estudiantes
sobre la calidad del servicio. . Por tanto, el estudio aporta informacién
sobre la aplicacion del modelo de calidad de servicio y la relacion de
dimensiones en la calidad percibida y percibida. En consecuencia, se
afirma que existe una relacién positiva entre el tamafio del modelo y la
calidad del servicio. Ademas, el estudio presenta resultados empiricos
sobre la percepcion de la calidad del servicio en las universidades mas
importantes dirigidas a adultos trabajadores de la capital, Lima, y se

hacen recomendaciones con los resultados obtenidos.



Anna Besler, Dafiino Martinez, Figueroa Vasquez, & Gonzalez-
Zuiiga Ortecho, (2018). En la presente investigacién: “Calidad del
servicio en el sector de educacion posgrado para los programas de MBA
en Lima”, la herramienta de medicion de la calidad del servicio
postdoctoral HEDQUAL, desarrollada por los investigadores Gulnur Eti
Icli y Nihat Kamil Anil en Turquia en 2014, ha sido validada en 2014. Esta
herramienta mide las percepciones de la calidad de los servicios de
formacion postdoctoral a través de cinco dimensiones: (1) Calidad
académica, (2) Servicios administrativos, (3) Servicios de biblioteca, (4).)
Servicios de apoyo, (5) Oportunidades profesionales. Mediante andlisis
de correlacion, se aceptd estadisticamente la relacion entre estas cinco
dimensiones y la percepciéon de la calidad, asi como la relacién entre
cada aspecto en particular y la percepcion de la calidad. Las
conclusiones de este estudio validaron la validez y confiabilidad del
modelo HEDQUAL en el sector de educacion superior en Lima, Peru.
Finalmente, se hizo una descripcion de la calidad percibida por los
encuestados y se formularon recomendaciones sobre los aspectos con

mayor probabilidad de mejorar.

1.1.3. A Nivel Local

Flores Nunta, Saul (2018). En su trabajo titulado: “Calidad del
servicio y nivel de satisfaccién de los usuarios del banco de la nacion
sucursal Iquitos de abril a junio 2018”. Estudio de la relacién entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la sede del Banco de
la Nacién en Iquitos. El marco tedrico se desarroll6 teniendo en cuenta
la correspondiente Escuela de Calidad de Servicio de América del Norte,
gue abarca cinco dimensiones: tangibilidad, confiabilidad, capacidad de
respuesta, empatia y seguridad. La satisfaccion se calculé utilizando el
modelo del indice de satisfaccion del cliente estadounidense (ACSI). Las
métricas se desarrollaron utilizando la herramienta de calidad de servicio
SERVPEREF y tres métricas de satisfaccion del cliente. Como resultado,
existe una relacion bastante positiva entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente, con un coeficiente de Pearson de 0,628 y p

menor que 0,001. Para las dimensiones de calidad se encontraron
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relaciones positivas medias: perceptibilidad (0,412), confiabilidad
(0,498), capacidad de respuesta (0,593), empatia (0,464) y seguridad
(0,400), todas ellas significativas al nivel de 0,01. Sin embargo, existe
una relacion moderada y potencial entre mejorar el desempefio de los
empleados bancarios, lo que tiene el potencial de mejorar la satisfaccion
del cliente en términos de confiabilidad, capacidad de respuesta,

empatia y seguridad.

Garcia Panduro, Ricardo & Meléndez Garcia, Mirko (2020). Este
estudio fue disefiado: establecer la relacion entre la calidad del servicio
de un sistema web y la satisfaccion de los estudiantes de la cocina de
FundesAbperl, 2020; La investigacion es un tipo de descripcion de
correlacién, esto puede determinar la relacién entre las variables: la
calidad del servicio de un sistema web y la satisfaccion de los
estudiantes de la cocina, con un tipo de correlacion de transacciones de
disefio no prueba. La poblacién de investigacion incluye a todos los
estudiantes en la cocina de FUNDESAB-Peru, 2020. Las muestras
incluyen 25 estudiantes de cocina de FUNDESAB-Pert, 2020; El
muestreo no es la probabilidad de conveniencia, donde se seleccionan
los objetos debido al acceso conveniente y la cercania de los objetos de
los investigadores. Las técnicas de recoleccion de datos son
investigaciones e instrumentos que utilizamos como cuestionarios.
Después de prepararse para encuestar, se concluy6 que: la calidad del
servicio de un sistema web en el estudiante de cocina FundesAb-Perq,
2020 es una calidad regular, la mayoria de los estudiantes a menudo
estan satisfechos con el servicio de traduccion. Proporcioné la evidencia
culinaria de FUNDESABPERU, 2020; Existe una relacion significativa
entre la calidad del servicio del sistema web y la satisfaccion del Diploma
culinario de FUNDESABPERU, 2020. El coeficiente de correlacion de
Pearson es igual a 0.811, lo que implica que se acepta la hipétesis de la
investigacion: "Existe una relacion significativa entre la calidad del
servicio de un sistema web y la satisfaccidbn de los estudiantes de
FUNDESABPERU, 2020".



Cérdenas Gomez, Clary & Godoy Vega, Glendy (2018). En sus tesis:
“Endomarketing y su incidencia en el servicio de atencion al cliente en el
restaurant turistico Tayta de la ciudad de Iquitos.” Han establecido el
maximo impacto de marketing en servicio al cliente para el restaurante
turistico Tayta en Iquitos. En este estudio se desarrollan todos los
aspectos relacionados con el impacto del marketing masivo en un
restaurante y su idoneidad para su implementacion en el ambiente
interior. Se desarroll6 la recopilacion de datos antiguos vy
desactualizados, la recopilacion de informacion relevante para la
investigacion y también mediante el uso de cuestionarios, y se
obtuvieron resultados que muestran la importancia de mejorar el
marketing interno. Concluyé que el marketing interno afecta
directamente el servicio al cliente en el Restaurante Turistico Taita en
Iquitos, ya que genera cambios positivos a nivel interno, de una manera
gue permite que las personas se mantengan motivadas, comprometidas
y se den cuenta de la importancia del trabajo en equipo. Los resultados
obtenidos al incrementar la produccion por parte de los clientes internos

y mejorar el servicio a los clientes externos logran su satisfaccion.



1.2.

Bases Teodricas

1.2.1. Calidad del servicio de atencién al cliente

La calidad del servicio al cliente es el grado o la intensidad con la que
un servicio en particular satisface o excede la necesidad o expectativa
del servicio del cliente. Es el grado de discrepancia discernible entre
las expectativas, los deseos y las percepciones del cliente antes y

después de recibir el servicio.

Es cualquier actividad o beneficio que una parte proporciona a otra,
Son béasicamente invisibles y no tienen derechos de propiedad. Su
produccion puede estar relacionada o no con un producto fisico.
(Kotler, 1997).

La calidad del servicio al cliente es uno de los principales factores
diferenciadores entre empresas buenas, malas e indiferentes. Dado
el papel importante que desempefia un buen servicio al cliente en la
construccién de buenas relaciones con los clientes, debe asegurarse
de que los clientes dejen una buena impresién. No solo los hara sentir
valorados y apreciados, sino que también hara que quieran hacer
negocios con su empresa en el futuro. De hecho, es mas probable
gue los clientes que tienen un buen servicio al cliente regresen con
regularidad y gasten mas. Al recomendar su negocio a colegas,
amigos y familiares, los clientes felices lo ayudaran a atraer nuevos
clientes que luego retendrd mientras mantiene altos niveles de

servicio.

El servicio al cliente incluye actividades orientadas a tareas que,
ademas de las ventas proactivas, incluyen actividades que interactian
directamente con los clientes, por telecomunicaciones o por correo.
Este trabajo debe disefiarse, implementarse y comunicarse con dos
objetivos en mente: la satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa.
(Lovelock, 1990).
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1.2.1.1.

1.2.1.2.

1.2.1.3.

Efectividad

La eficacia es la relacion entre los objetivos y la eficacia en
un contexto del mundo real. Estos efectos son los que se
obtienen en situaciones de la vida real. El concepto de eficiencia
es tratado por este tipo de enfoque econdmico en el sentido de
gue el objetivo se ha logrado en las situaciones reales en las que
se ha logrado. En otras palabras, cuando las acciones se
producen realmente para lograr una meta previamente
alcanzada en situaciones ideales y esto se logra en las
condiciones actuales, los recursos asignados a la misma han

tenido éxito. (Bouza Suéarez, 2000).

Confianza

La sensacién que tienen los clientes cuando ponen sus
problemas en manos de una organizacion y confian en que se
resolveran de la mejor manera posible. La confidencialidad esta
asociada con la confianza, que también incluye integridad,
confiabilidad y honestidad. Esto significa que no solo el interés
del cliente es el mas alto, sino que la organizacién también debe
mostrar su interés en este sentido con el fin de ofrecer un mayor

nivel de satisfaccion del cliente. (Druker, 1990).
Empatia

La organizacion desea brindar a los clientes una atencién y
un cuidado personalizados. El tacto no es solo una cuestion de
ser cortés con el cliente, sin embargo, la cortesia es una parte
integral de la empatia, como también es parte de la integridad,
requiere compromiso e importancia. Con el cliente, conociendo
y estudiando con detenimiento las caracteristicas vy

requerimientos especificos del cliente. (Druker, 1990).
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1.2.1.4. Satisfaccioén

Es un sentimiento psicologico, en el sentido basico asociado
con el bienestar emocional y el placer de obtener lo que se desea

y se espera de un producto o servicio. (Sancho, 1998).

Para Miunch, (1998), cierta orden establece que la
satisfaccion precede a la calidad del servicio y establece que la
calidad se logra "con la completa satisfaccion de las
necesidades del cliente al proporcionar actividades que tienen
esencialmente actividades de valor agregado intangibles que
cumplen con los requisitos apropiados de un producto o

servicio".

1.3. Definicién de Términos Basicos

Atencion
Es un proceso psicolégico fundamental e infalible para la
adquisiciéon de informacién, ayudado por un complejo sistema nervioso
gue se encarga de controlar todas las actividades cerebrales. (Gémez

Perez y otros, 2003).

Calidad

El concepto de calidad se considera con base en la percepcién del
cliente, con énfasis en la calidad del servicio. Por lo tanto, estan
orientados hacia la eficiencia interna (ajustarse a la descripcion,
ajustarse al uso, reducir la varianza o reducir el costo), o hacia la
eficiencia externa (cumplir con las expectativas). El concepto de calidad
total intenta unir los dos enfoques tratdndolos como complementarios.

(Camisén y otros, 2007).

Servicio al Cliente
Un gran servicio al cliente se trata de darles a los clientes lo que
quieren. Hay que tener en cuenta dos situaciones: a) Primero, los

clientes no siempre saben lo que quieren; y, b) no todos los clientes
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son iguales; Esto crea un desafio completamente nuevo cuando se
trata de brindar un servicio, y estos factores conducen a la misma regla
basica con respecto al servicio al cliente: "El servicio al cliente
inteligente debe ser flexible". Cualquiera que brinde un servicio a sus
clientes puede averiguar qué quieren clientes especificos y luego
brindarles ese servicio. (Jay, 2000).

Confianza

La confianza incluye tanto las expectativas como la certeza, lo que
significa que en la expectativa hay esperanza de que la otra persona
se comporte como se espera (ya sea de acuerdo con las normas
sociales y legales, o de acuerdo con las normas morales), y esto es
fundamental para el inicio del origen. Confia en las personas.
relaciones; Ademas, en la conviccion, hay seguridad o confiabilidad en
el comportamiento de la otra persona, y en otros casos notan una
conexion entre lo que piensan, dicen y hacen. ejército de reserva. La

certeza genera confianza. (Vives, 2015)

Efectividad
Las normas politicas reflejan la capacidad subordinada de
satisfacer las necesidades de la comunidad externa, lo que indica la

capacidad de satisfacer las demandas de la sociedad. (Sander , 1990)

Empatia

Una vez que entendemos a nuestros clientes, sus patrones de
pensamiento, sus desencadenantes y sus emociones, podemos elegir
la forma mas adecuada de transmitirles nuestro mensaje. Lo mismo se
puede explicar de varias formas. Saber distinguir entre la forma
correcta y el momento adecuado es el sello de un buen vendedor, que
resulta ser un buen comunicador. La capacidad de expresarnos es lo
gue nos permite formar grupos, intercambiar ideas y forjar vinculos

personales. (Lozano Pérez, 2015)
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Satisfaccion

La satisfaccion del cliente prioriza la percepcion del cliente sobre la
calidad, porque las percepciones del cliente se basan en sus
experiencias pasadas o satisfaccion, que se verifica en cada reunion
de seguimiento, estableciendo asi sus expectativas e intenciones de

compra. (Hoffman & Bateson, 2012)

Servicio

Es la energia y la fuerza que toda organizacion necesita para
mantenerse en su lugar, en lugar de comenzar a perder posiciones.
Con los servicios, las organizaciones pueden impulsar un crecimiento
rapido para obtener el maximo beneficio, al tiempo que agregan
impulso a medida que avanzan hacia sus objetivos. (Jhon Tschol ,
2008).

14



CAPITULO II: Planteamiento del Problema

2.1. Descripcion del Problema.
La calidad del servicio se ha convertido en un factor esencial en la

compra y venta de productos o servicios, ya que no solo deben ser
adecuados para el uso al que estan destinados, sino que también deben
cumplir o superar las expectativas de sus clientes. O mas bien, lo que los
clientes esperan de ellos.

En los ultimos afios todas las empresas 0 negocios se preocupan por
la calidad del servicio en la atencion al cliente, puesto que se ha vuelto en
la parte fundamental para captar la mayor cantidad de clientes y poder
hacer crecer su participacion en el mercado, ya que, si se brinda una mala
atencion o insatisfaccion en los clientes, muy aparte de que el cliente no
vuelva, se esparce o se divulga la mala atencién recibida y mancha el

prestigio de las empresas o0 negocios.

Por ello Imprenta Gréfica la Muyuna E.I.R.L. debido a que la pandemia
ha provocado la digitalizacion de la mayoria de procesos, ha decidido
mejorar la calidad de atencion a sus clientes para que opten por seguir
usando sus servicios y de esta manera fidelizarlos. El rubro de las
imprentas se ha visto muy golpeado en Iquitos y varias partes del pais
debido a que la mayoria de procesos se realizan de forma virtual, y se han
dejado de lado los papeles y formatos impresos, es por ello que la mayoria
de negocios se han reinventado, y en algunos casos han reabierto sus
negocios con mas fuerza y aplicando nuevas estrategias, por ello se ha
decidido estudiar la calidad de atencion de servicio al cliente de Imprenta
Gréfica la Muyuna E.I.LR.L. para analizar cada factor que permitira que
enfrente y sobresalga a esta dificil situacién que se esta viviendo de forma

mundial.
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2.2. Formulacién del Problema

2.2.1.

2.2.2.

Problema General
¢,Como es la calidad del servicio de atencion al cliente de Imprenta

Gréfica la Muyuna E.l.R.L., Iquitos 20217

Problemas Especificos

¢, Cual es el nivel de confianza de los clientes de Imprenta Grafica la
Muyuna E.I.R.L., lquitos 20217

¢ Cuél es el nivel de satisfaccion de los clientes de Imprenta Gréafica la
Muyuna E.I.R.L., Iquitos 20217

¢, Como es el nivel de efectividad con los clientes de Imprenta Grafica
la Muyuna E.I.LR.L., Iquitos 20217

¢ Como es el nivel de empatia de los clientes de Imprenta Gréfica la
Muyuna E.l.R.L., lquitos 20217

2.3.0bjetivos

2.3.1.

2.3.2.

Objetivo General

Analizar la calidad de servicio de atencién al cliente de Imprenta Grafica
la Muyuna E.I.R.L., Iquitos 2021.

Objetivos Especificos.

Determinar el nivel de confianza de los clientes de Imprenta Grafica la
Muyuna E.I.R.L., lquitos 2021.

Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes de Imprenta Grafica
la Muyuna E.I.R.L., Iquitos 2021.

Determinar el nivel de efectividad en la atencién de los clientes de
Imprenta Gréfica la Muyuna E.I.R.L., Iquitos 2021.

Determinar el nivel de empatia de los clientes de Imprenta Gréfica la
Muyuna E.I.R.L., Iquitos 2021.
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2.4. Justificacion e Importancia de la Investigacion.

En el mundo globalizado, en el que vivimos y avanzamos tecnologia
avanzada y usamos Internet a gran escala, ha creado mayores
procedimientos o documentos en linea. Hay muchas impresoras de
nuestra ciudad que han estado desaparecidas por la situacién actual de
la pandemia que ha afectado a muchas empresas entre ellos para
impresoras y muchas de estas compafias no tienen suficiente servicio
personalizado o completo. Por lo general, desfavorable o inactivo en el
trabajo que los clientes requieren o exigen de acuerdo con sus
necesidades, existen quejas y desventajas y las empresas a menudo no
quieren asumir sus errores, esto es la mayoria de los casos porque no hay
una buena comunicacién. Entre clientes y vendedores o empleados
dedicados a la resolucion directa del cliente. Entonces, para todas las
empresas, debe comenzar desde la premisa para analizar cOmo sus
clientes notan su calidad de servicio, deben proporcionar tiempo completo
de respuesta, rapida y rapida. Otro aspecto debe tener la mayoria de las
empresas como establecimiento de pago, lo que significa que las
empresas deben pagar a través de la transferencia bancaria, el pago con
tarjeta de crédito o cualquier plataforma. Muestra digital financiera. Es
importante que las empresas se desarrollen y se adapten a las
necesidades del cliente, por lo que todos los factores relacionados con la
calidad del servicio al cliente deben analizarse para determinar nuestro
estado comercial y, como lo demuestra los clientes que aplican
estrategias de investigacion de mercado para el conocimiento de la
sociedad o la compainiia, para que sea un Referencia para los proximos
estudios en institutos, escuelas y/o universidades.
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2.5. Hipotesis

2.5.1.

2.5.2.

d)

Hipotesis General
La calidad del servicio de atencion al cliente de Imprenta Grafica la

Muyuna E.l.R.L., Iquitos 2021, es alta.

Hipodtesis Especificas

El nivel de confianza de los clientes de Imprenta Gréafica la Muyuna
E.l.LR.L., Iquitos 2021, es alto.

El nivel de satisfaccion de los clientes de Imprenta Grafica la Muyuna
E.I.R.L., lquitos 2021, es alto.

El nivel de efectividad en la atencion de los clientes de Imprenta Grafica
la Muyuna E.I.R.L., Iquitos 2021, es alta.

El nivel de empatia de la atencion de los clientes de Imprenta Grafica

la Muyuna E.I.LR.L., Iquitos 2021, es alta.

2.6.Variables

2.6.1.

2.6.2.

Identificacion de las Variables
Variable Independiente: Servicio de atencion al cliente.

Definicién de las Variables

2.6.2.1. Definicién Conceptual

La atencidn al cliente es el trato que damos a nuestros clientes
cuando interactuamos con ellos. El servicio al cliente es una
combinacion sistematica y armoniosa de métodos y procedimientos
destinados a lograr la satisfaccion del cliente. No es solo cortesia y

amabilidad, sino también el deseo de servir con eficacia. (Nigel, 2001)

2.6.2.2. Definicion Operacional

La variable de tesis de que el servicio al cliente se conceptualiza
operativamente como la aplicacién de estrategias para medir el nivel

de calidad del servicio al cliente se evalla de la siguiente manera:
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2.6.3. Operacionalizacion de las Variables

Variable Indicadores indices
1. CONFIANZA
1.1. ¢ Segun sus afios de permanencia como cliente de Imprenta Gréfica La
Muyuna EIRL usted considera que su fidelizacion es?
1.2. ¢ Su preferencia para realizar sus servicios en de Imprenta Grafica La .
Muyuna EIRL es? 1. Baja
— - — 2. Media
1.3. ¢ Su Probabilidad de recomendar a un amigo o un familiar Imprenta 3. Alta
Gréfica La Muyuna EIRL es?
1.4. ¢ Su probabilidad de volver a contratar los servicios de Imprenta Grafica
La Muyuna EIRL es?
2.SATISFACCION
2.1. ¢En cuanto a la calidad del servicio de Imprenta Gréafica La Muyuna EIRL
su nivel de satisfaccion es? 1. Baja
iabl 2.2. ¢En cuanto al tiempo de atencion de Imprenta Gréfica La Muyuna EIRL 2. Media
Varia '€ su nivel de satisfaccion es? 3. Alta
Independiente - - — — —
(X): 2.3. ¢ Su nivel de satisfaccién en términos generales de Imprenta Gréfica La
Muyuna EIRL es?
Servicio de
Atenci6n al 3.EFECTIVIDAD
cliente. - . - —
3.1. ¢En qué escala usted considera que el representante de servicio al
cliente fue muy amable? .
- — — 1. Baja
3.2. ¢(En qué escala describirias tu experiencia con el representante del 2. Media
servicio al cliente?. 3. Alta
3.3. ¢En qué escala ha sido receptivo el equipo de servicio al cliente a tus
preguntas y preocupaciones?
4. EMPATIA
4.1. ;TU expectativa de los productos y servicios adquiridos en Imprenta
Gréfica La Muyuna EIRL es? 1. Baja
4.2. ¢La calidad de los Productos y servicios adquiridos en Imprenta Grafica 2. Media
La Muyuna EIRL es? 3. Alta

4.3. ¢ Tu percepcion de los productos y servicios que ofrece Imprenta Gréfica
La Muyuna EIRL es?
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CAPITULO lIl: Metodologia

3.1. Nivel y Tipo y Disefio de Investigacion

3.1.1. Nivel de Investigacion
La investigacion de acuerdo al nivel de comprension que se

adquirié correspondi6 a una investigacion descriptiva, con una variable:

Servicio de atencién al cliente.

La investigacion es adecuada para un enfoque de investigacion
cuantitativa porque las preguntas de investigacion se relacionan con
preguntas especificas, porque lo que se ha estudiado antes ha sido
probado, porque la hipétesis ha sido probada utilizando disefios de
estudio apropiados; dado que la recopilacién de datos se utiliza para
probar hipétesis basadas en mediciones numéricas y analisis

estadistico.

La investigacion fue de tipo descriptivo porque se estudio la
situacion en que se encuentra la variable: Servicio de atencion al

cliente. (Henandez Sampieri y otros, 2014)

3.1.2. Disefio de Investigacion
El disefio general de la investigacion fue el no experimental de tipo

descriptivo transversal.
Fue No experimental porque no se manipulé la variable en estudio.

Fue Descriptivo Transversal porque se recogio la informacion en el

mismo lugar y en un momento determinado.

M: Es la Muestra.

Esquema:

Donde:

O: Observacion de la muestra.
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Los pasos que se siguen en la aplicaciéon del disefio son:

1. Realizar una observacion de la variable (recopilando informacion sobre el
objeto de investigacion).

2. Procesar u organizar informacién o datos.

3. Clasificar y organizar informacion o datos en tablas y representarlos
graficamente.

4. Andlisis e interpretacion de informacion o datos.

3.2. Poblacion y Muestra

3.2.1. Poblacion
Poblacion extraida por todos los clientes de Imprenta Gréafica La

Muyuna E.I.LR.L. en la ciudad de Iquitos, en 2021, siendo un total de 80.

3.2.2. Muestra
La muestra esta formada por el 100% de la poblacion, es decir, 80

clientes de Imprenta Grafica La Muyuna E.I.R.L. en Iquitos en 2021.

La seleccion de la muestra sera no aleatoria intencional.

3.3. Técnica, Instrumentos y Procedimientos de Recoleccién de Datos

3.3.1. Técnica de Recoleccion de Datos
La técnica utilizada en la recoleccion de datos es la encuesta

porque la realidad se observa de manera indirecta.

3.3.2. Instrumentos de Recoleccion de Datos
El instrumento utilizado para recolectar datos fue un cuestionario

gue fue probado para validez y confiabilidad antes de la aplicacion, con

una puntuacion de 83,17 para validez y 0,69 para fiabilidad.

3.3.3. Procedimientos de Recoleccién de Datos

v' Elaborar y validar el proyecto de tesis.

<

Preparar la herramienta de recopilacion de datos.
v" Verificar la validez y confiabilidad de la herramienta de recoleccién de

datos.
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Recoleccion de la informacion.
Procesamiento de datos.
Andlisis de informacion.
Interpretacion de los datos.

Preparar discusiones y enviar informe.

AN N N N NN

Sustento del informe final.

3.4. Procesamiento y Analisis de la Informacion

3.4.1. Procesamiento de la Informacion
El procesamiento de los datos se efectudé en forma sistematica

través del programa Excel para la creacion de la base de los datos.

3.4.2. Andlisis de la Informacion
El analisis e interpretacion de los datos se efectu6 empleando la

estadistica descriptiva: Frecuencia y porcentaje (%)
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CAPITULO IV: Resultados

De la las encuetas realizadas a los clientes de Imprenta Gréfica la Muyuna

E.l.LR.L. se obtuvieron los siguientes resultados:

Resultados de la encuesta aplicada a los clientes de Imprenta Grafica

La Muyuna E.I.LR.L.

Tabla 1: Calidad de Servicio.

Baja(1) Media(2) Alta(3)
5 CALIDAD DE SERVICIO
f % f % f %
5.1. | Dimensiéon Confianza 8 10.31% 19 24.06% 53 65.63%
5.2. | Dimensioén Satisfaccion 7 9.17% 18 22.50% 55 68.33%
5.3. | Dimensioén Efectividad 9 11.25% 17 20.83% 54 67.92%
5.4. | Dimensidon Empatia 7 8.75% 17 20.83% 56 70.42%
PROMEDIO 8 9.87% 18 22.06% 54 68.07%
Grafico 1: Calidad de Servicio
CALIDAD DE SERVICIO
Baja
9.87%
Media
22.06%

Andlisis: Referente a la Calidad de Servicio del cliente de Imprenta Grafica La
Muyuna E.l.LR.L. se obtuvo que la Calidad del Servicio es “Alta” (68.07%)

segun las dimensiones e indicadores analizados, mientras que el 22.06% de

los clientes percibié una Calidad de Servicio “Media”, y el 9.87% un grupo

menor de clientes, pero igual de importante ha considerado la calidad de

servicio “Baja”.
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Tabla 2:Dimensién Confianza.

Baja(1) Media(2) Alta(3)
1 CONFIANZA f % f % f %
éSegun sus afios de permanencia como
cliente de Imprenta Grafica La Muyuna
1.1. . A 9 | 11.25% | 16 | 20.00% | 55 | 68.75%
EIRL usted considera que su fidelizacion
es?
éSu preferencia para realizar sus servicios
1.2. | en de Imprenta Grafica La Muyuna EIRL 10 | 12.50% | 26 | 32.50% | 44 | 55.00%
es?
éSu Probabilidad de recomendar a un
1.3. | amigo o un familiar Imprenta Grafica La 8 | 10.00% | 21 | 26.25% | 51 | 63.75%
Muyuna EIRL es?
éSu probabilidad de volver a contratar los
1.4. | servicios de Imprenta Grafica La Muyuna 6 | 7.50% | 14 | 17.50% | 60 | 75.00%
EIRL es?
PROMEDIO 8 | 10.31% | 19 | 24.06% | 53 | 65.63%
Grafico 2:Dimension Confianza.
CONFIANZA
Baja
10.31%

Media
24.06%

Analisis: En la Tabla 2 y Gréafico 2 se presenta la dimension confianza

analizando indicadores como: afios de permanencia, preferencia de los

servicios, probabilidad de recomendacién y probabilidad de volver a contratar

los servicios. Obteniendo que el nivel de confianza de los clientes es Alta en

un 65.63%, esta en una Confianza media el 24.06% y solo el 10.31%

considera que tiene Baja confianza, esto quiere decir, que existe un Alto grado

o nivel de confianza por parte de los clientes.
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Tabla 3: Dimension Satisfaccion.

Baja(1) Media(2) AUELE)

2 SATISFACCION
f % f % f %

¢En cuanto a la calidad del servicio de Imprenta
2.1. | Gréfica La Muyuna EIRL su nivel de satisfaccién 8 | 10.00% | 22 | 27.50% | 50 | 62.50%
es?

¢En cuanto al tiempo de atencion de Imprenta
2.2. | Gréfica La Muyuna EIRL su nivel de satisfaccién 8 | 10.00% | 10 | 12.50% | 62 | 77.50%
es?

23, éSu nivel de sati,sfaccién en términos generales 61 7.50% | 22 | 27.50% | 52 | 65.00%
de Imprenta Grafica La Muyuna EIRL es?

7| 9.17% | 18 | 22.50% | 55 | 68.33%

PROMEDIO

Gréafico 3: Dimension Satisfaccion.

SATISFACCION

Baja
9.17%

Media
22.50%

Andlisis: En la Tabla 3 y Grafico 3 se analiza la dimension de satisfaccion del
cliente se ha evaluado 3 indices, como primer indice se ha evaluado la calidad
del servicio, el tiempo de atencién y la satisfaccion en términos generales.
Obteniendo que la satisfaccion de los clientes esta4 representada por el
68.33% en un nivel Alto, el 22.50% de los clientes considera tener una

satisfaccion media y el 9.17% tiene una satisfaccion Baja.
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Tabla 4:Dimensién Efectividad.

Baja(1) Media(2) Alta(3)
f % f % f %

3 EFECTIVIDAD

¢En qué escala usted considera que el
3.1. | representante de servicio al cliente fue | 10 | 12.50% | 19 | 23.75% | 51 | 63.75%
muy amable?

¢En qué escala describirias tu
3.2. | experiencia con el representante del 9 | 11.25% | 14 | 17.50% | 57 | 71.25%
servicio al cliente?

¢En qué escala ha sido receptivo el

3.3. | equipo de servicio al cliente a tus 8 | 10.00% | 17 | 21.25% | 55 | 68.75%
preguntas y preocupaciones?
PROMEDIO 9 | 11.25% | 17 | 20.83% | 54 | 67.92%

Grafico 4:Dimension Efectividad.

EFECTIVIDAD

Baja
11.25%

Media
20.83%

Alta
67.92%

Andlisis: En la Tabla 4 y Grafico 4 se analiza la tercera dimension referida a
la Efectividad, en la cual se ha evaluado como primer indice la amabilidad del
representante de servicio al cliente, como segundo indice la experiencia con
el representante de servicio y por ultimo el nivel de recepcidén en cuanto a
preguntas y preocupaciones del cliente. Obteniendo que el 67.92% de los
clientes percibe una efectividad Alta, mientras que el 20.83% de los clientes
consider6 una efectividad Media, solo el 11.25% de los clientes percibieron

una efectividad Baja.
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Tabla 5. Dimension Empatia.

. Baja(1) Media(2) Alta(3)
4 EMPATIA
% f % f %
41 ¢Ta expectatlva’d.e los productos y servicios adquiridos 3 10.00% 16 20.00% 56 20.00%
en Imprenta Grafica La Muyuna EIRL es?
42 ¢La calidad d’e-los Productos y servicios adquiridos en 6 7.50% 17 21.25% 57 71.25%
Imprenta Grafica La Muyuna EIRL es?
43 éTu percepu’orl de los productos y servicios que ofrece 7 8.75% 17 21.25% 56 20.00%
Imprenta Grafica La Muyuna EIRL es?
PROMEDIO 7 8.75% 17 20.83% 56 70.42%

Gréfico 5:Dimension Empatia.

EMPATIA

Andlisis: En la Tabla 5y Grafico 5 como ultima dimensién se evalué la empatia

Baja
8.75%

/

Media
20.83%

de los clientes con el negocio y los productos y servicios que se ofrecen,

teniendo como primer indicador su expectativa de los productos y servicios,

como segundo indicador la calidad de los productos y servicios y como ultimo

indicador como percibié el producto o servicio después de haberlo comprado

o adquirido. Obteniendo que la empatia del 70.42% de los clientes fue Alta,

del 20.83% de los clientes su empatia fue Media y un grupo menor del 8.75%

considerd una Baja empatia.
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CAPITULO V: Discusién. Conclusiones. Recomendaciones

5.1. Discusion
“Los consumidores juzgan la calidad de un servicio no solo por los

resultados del servicio, sino por el proceso del servicio en si. Otro factor
importante a considerar al evaluar un servicio en términos de calidad es
que el cliente no solo esta evaluando la calidad del servicio que se esta
consumiendo. También valoran el proceso que esté siendo a través del
cual se presta el servicio, es decir, el cliente no solo juzgara si el pedido
llegara a tiempo, sino que también pensara criticamente como se cumplira
en el tiempo del consumo del servicio-responsabilidad y amabilidad de los
empleados y demas. ” (Berry y otros, 2002)

Al realizar un andlisis descriptivo de las dimensiones de la calidad del
servicio al cliente de Imprenta Grafica La Muyuna E.I.R.L. Para la ciudad
de lquitos, en 2021 se encontré que se realiza los servicios con una
Calidad de Servicio Alta en un 68.07%, existiendo adun un grupo de
clientes representado por el 31.93% que todavia no considera una “Alta”
Calidad en el Servicio de Atencion al Cliente solo lo consideran calidad
“Media” (22.06%) y una calidad “Baja” (9.87%).

Estos hallazgos coinciden con investigaciones internacionales sobre:
Mora Contreras, (2011) en su estudio concluye que al hablar de
satisfaccion y de calidad se hace referencia a una relaciéon directa y de
caracter positivo, al menos en una primera impresion. Sin embargo, el
estudio de su relaciéon debe ser mas profunda dado que son muchos los
factores que debe ser tomados en cuenta entre ambos conceptos, entre
ambos fendmenos. Por ende, se efectuaron algunas deliberaciones en
cuanto al significado de calidad con todas las disconformidades que eso
sobrelleva en los niveles de satisfaccion, ademéas como las casualidades
y detracciones de los modelos mas divulgados en la gramatica
especializada. También, tal inconveniente continuamente dejara un
espacio abierto para que sean desarrollados nuevos aspectos que se
pudieran tener en cuenta para continuar explicando la relacién existente

entre los conceptos de calidad y satisfaccion de necesidades y sus
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consecuencias en la gestion de las organizaciones y en el

comportamiento de compra del usuario o consumidor.

A nivel Nacional nuestros resultados coinciden con: Roldan Arbieto,
Balbuena Lavado, & Mufioz Mezarina, (2010) en su estudio “Calidad de
servicio y lealtad de compra del consumidor en supermercados limefios”,
tesis para optar el grado de magister en administracion por la Universidad
catélica del Peru. Se concluyo en lo siguiente: La encuesta encontré que
existe un fuerte vinculo entre la calidad del servicio que perciben los
clientes y su fidelidad a su compra, lo cual no se puede comprobar a nivel
de todos los supermercados de Lima, pues las caracteristicas de la
muestra no permiten cierto tipo de familiares. analisis a realizar. La
encuesta se realizdé para concluir que la calidad del servicio tiene una
relacion mas fuerte con la lealtad como un sustantivo de desempefio que
con la lealtad como un comportamiento efectivo. Los consumidores de los
supermercados de Lima muestran una buena percepcion de la calidad del
servicio recibido, asi como un alto grado de fidelidad a las ofertas
ampliamente disponibles e indican su intencibn de volver al
supermercado. Los factores de la calidad del servicio mas estrechamente
relacionados con la lealtad, medidos por las intenciones de

comportamiento, son aspectos de la politica y la evidencia fisica.

A nivel local nuestras deducciones coinciden con: Cardenas Chumbe,
Gonzales de Huaman, & Rodirguez Mera, (2015) que indican en su
investigacién o que la apreciacion de la calidad de servicio en clientes es
buena en la empresa Claro - Overall Strategy - mes de octubre 2015.
Concluye que el servicio al cliente es la asociacion entre tres conceptos:
servicio al cliente, satisfaccidon del cliente y calidad del servicio. Mediante
el manejo meticuloso de la prestacidon de servicios, la atencién al detalle,
la prestacion de servicios demostrada por los empleados, el desempefio
del servicio y mas. Puede satisfacer y retener a los clientes. Es una
filosofia que no tiene resultados inmediatos, pero es un objetivo constante

para toda la empresa y todos sus empleados.
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5.2. Conclusiones

5.2.1. Conclusion General
La calidad del servicio de atencidn al cliente de Imprenta Grafica La
Muyuna E.l.LR.L. es Alta por las dimensiones analizadas, Confianza
(65.63%), Satisfaccion (68.33%), Efectividad (67.92%), y Empatia
(70.42%), las 4 dimensiones muestran altos indices por ello se

concluye que hay una Alta calidad de servicio de atencion al cliente.

5.2.2. Conclusiones Especificas

v El nivel de Confianza de los clientes de Imprenta Grafica La Muyuna
E.l.LR.L. es Alta, por los indicadores de afios de permanencia como
clientes (68.75%), preferencia de la atencion recibida (55.00%),
probabilidad de recomendacién (63.75%), y la probabilidad de volver a
contratar el servicio (75.00%), para usar sus productos o servicios, los
cuatro indicadores muestran altos indices de Confianza por ello se

concluye que el nivel de Confianza es Alta.

v El nivel de satisfaccion de los clientes de Imprenta Gréafica La Muyuna
E.l.LR.L. es Alta, por los indicadores de la calidad de servicio (62.50%),
el tiempo de atencion del servicio (77.50%), y la satisfaccion en
términos generales (65.00%), los tres indicadores muestran alto indice
de satisfaccion por ello se concluye que el nivel de Satisfaccion en la

calidad de servicio es Alta.

v El nivel de Efectividad mostrada a los clientes de Imprenta Grafica La
Muyuna E.I.R.L. es Alta, por los indicadores de escala de amabilidad
del representante de servicio (63.75%), la experiencia con el
representante de servicio al cliente (71.25%), y el nivel de escala de la
recepcion del equipo de atencién al cliente (68.75%), los tres
indicadores muestran altos indices de Alto nivel de efectividad por ello
se concluye que el nivel de Efectividad en la calidad de servicio es Alta.
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v

El nivel de Empatia de los clientes de Imprenta Gréafica La Muyuna
E.l.LR.L. es Alta, por los indicadores de expectativa de los productos y
servicios (70.00%), calidad de productos y servicios (71.25%), y la
percepcion de buenos productos y servicios (70.70%), los tres
indicadores muestran altos indices de nivel de empatia de los clientes
hacia los productos y servicios recibidos por ello se concluye que el

nivel de empatia en la calidad de servicio es Alta.

La Variable “Servicio de Atencion al Cliente” fue delimitado por las
siguientes dimensiones: Confianza, Satisfaccién, Efectividad, vy

Empatia.

5.3. Recomendaciones

5.3.1. Recomendacién General

Para mejorar la calidad de atencién al cliente de forma integral seria
bueno aplicar o contratar un asesoramiento de marketing para que
implementen estrategias de marketing necesarias para mejorar las
ventas en base a la calidad de atencion a los clientes de Imprenta
Grafica La Muyuna E.I.LR.L.

5.3.2. Recomendaciones Especificas

>

Falta profundizar més un trabajo en la Confianza con los clientes se
debe demostrar mas preocupacion e interés por ellos, demostrando y
haciéndoles sentir parte importante de la empresa o negocio, para ello
se debe crear una base de datos para poder analizar y realizar
promociones, descuentos y otras estrategias para captar su confianza.

Aunque la satisfaccion es Alta aun falta aplicar mas estrategias para
alcanzar la satisfaccion éptima para que el cliente se sienta muy
familiarizado con el negocio, por ejemplo, mejores estrategias de
ventas, promociones, descuentos o0 vales de consumo en convenio con

otros clientes o negocios.
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» En cuanto al nivel de efectividad falta trabajar ain mas o darle un valor

agregado al servicio, para ello seria bueno realizar capacitaciones y
talleres para que el equipo o representante de atencion al cliente
mejore su forma de atender y de brindar un mejor servicio al cliente con

la efectividad requerida.

Para mejorar la Empatia de los clientes de Imprenta Grafica La Muyuna
E.l.R.L.es necesario dar un valor agregado a cada producto y servicio
gue se ofrece, algo que los deméas competidores no ofrezcan, y que los

clientes valoren mucho y se sientan identificados con la marca.

A los estudiantes de la Facultad de Educacion de la Universidad
Cientifica del Peru seguir haciendo investigaciones sobre “La Calidad
del Servicio de Atencién al Cliente”. Y hacer extensivo los resultados

de la investigacion a otras universidades de la localidad y region.
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Anexo 01: Matriz de Consistencia
TITULO: “ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE DE LA IMPRENTA GRAFICA LA MUYUNA E.I.R.L. EN EL ANO 2021”.
AUTOR (es): Mary Scarly Zevallos Massari.

Problema Objetivo Hipotesis Variable Indicadores Metodologia
Problema General Objetivo General Hipotesis General 1.CONFIANZA Disefio de Investigacion
1.1. £ Segun sus afios de permanencia como cliente | El disefio general de la investigacion fue el no

¢ Coémo es la calidad del Analizar la calidad de servicio | La calidad del servicio de de Imprenta Grafica La Muyuna EIRL usted | experimental de tipo descriptivo transversal.
servicio de atencion al de atencién al cliente de | atencion al cliente de considera que su fidelizacion es? Fue No experimental porque no se manipuld la
cliente de Imprenta Grafica | Imprenta Gréafica la Muyuna | Imprenta Gréficala Muyuna 1.2. ¢ Su preferencia para realizar sus servicios en | variable en estudio.
la Muyuna E.l.R.L., Iquitos E.I.LR.L., Iquitos 2021. E.LR.L., Ilquitos 2021, es de Imprenta Gréfica La Muyuna EIRL es? Fue Descriptivo Transversal porque se recogio
202172 Alta. 1.3. ¢ Su Probabilidad de recomendar a un amigo o | la informacién en el mismo lugar y en un

Objetivos Especificos. un familiar Imprenta Gréfica La Muyuna EIRL es? momento determinado.
Problemas Especificos Hipotesis Especificas 1.4. ¢Su probabilidad de volver a contratar los | Esquema:

Determinar el nivel de servicios de Imprenta Grafica La Muyuna EIRL es?
¢Cudl es el nivel de fidelizacién de los clientes de | El nivel de confianza de los
Confianza de los clientes Imprenta Gréfica la Muyuna | clientes de Imprenta 2.SATISFACCION
de Imprenta Gréfica la E.l.R.L., lquitos 2021. Gréafica la Muyuna E.l.R.L., 2.1. ¢En cuanto a la calidad del servicio de Imprenta | Donde:
Muyuna E.I.R.L., lquitos lquitos 2021, es alta. Gréfica La Muyuna EIRL su nivel de satisfaccion | M: Es la Muestra.
202172 Determinar el nivel de es? O: Observacion de la muestra.

satisfaccion de los clientes de | El nivel de satisfaccion de 2.2. ¢En cuanto al tiempo de atencién de Imprenta
¢,Cuédl es el nivel de Imprenta Gréafica la Muyuna | los clientes de Imprenta Gréfica La Muyuna EIRL su nivel de satisfaccién | Poblacion
satisfaccion de los clientes | E.I.R.L., lquitos 2021. Gréfica la Muyuna E.I.R.L., es? La poblacion estuvo delimitada por todos los
de Imprenta Gréfica la lquitos 2021, es alta. Servicio de | 2.3. ¢Sunivel de satisfaccién en términos generales | clientes de Imprenta Gréafica La Muyuna
Muyuna E.I.R.L., lquitos Determinar el nivel de Atencién al | de Imprenta Gréfica La Muyuna EIRL es? E.I.R.L. en la ciudad de Iquitos, afio 2021, que
202172 efectividad en la atencién de | El nivel de efectividad en la cliente. hacen un total de 80.

¢,Cual es el nivel de
efectividad con los clientes
de Imprenta Gréfica la
Muyuna E.I.R.L., lquitos
20217

¢,Como es el nivel de
empatias con los clientes
de Imprenta Gréfica la
Muyuna E.I.R.L., lquitos
2021?

los clientes de Imprenta
Gréfica la Muyuna E.L.LR.L.,
Iquitos 2021.

Determinar el nivel de empatia
de los clientes de Imprenta
Grafica la Muyuna E.LR.L,
Iquitos 2021.

atencion de los clientes de
Imprenta Gréfica la Muyuna
E.LR.L., Iquitos 2021, es
alta.

El nivel de empatia de los
clientes de Imprenta
Gréfica la Muyuna E.I.R.L.,
lquitos 2021, es alta.

3.EFECTIVIDAD

3.1. ¢En qué escala usted considera que el
representante de servicio al cliente fue muy
amable?

3.2. ¢ En qué escala describirias tu experiencia con
el representante del servicio al cliente?

3.3. ¢En qué escala ha sido receptivo el equipo de
servicio al cliente a tus preguntas 'y
preocupaciones?

4.EMPATIA

4.1. ;Ta expectativa de los productos y servicios
adquiridos en Imprenta Gréafica La Muyuna EIRL
es?

4.2. ¢La calidad de los Productos y servicios
adquiridos en Imprenta Grafica La Muyuna EIRL
es?

4.3. ¢Tu percepcion de los productos y servicios
que ofrece Imprenta Gréfica La Muyuna EIRL es?

Muestra

La muestra la conformaron el 100% de la
Poblacion, es decir los 80 clientes de Imprenta
Gréfica La Muyuna E.ILR.L. en la ciudad de
lquitos, afio 2021

La seleccién de la muestra sera no aleatoria
intencional.

Técnica de Recoleccidon de Datos

La técnica que se emple6 en la recoleccion de
datos fue la encuesta porque se observo el
hecho en forma indirecta.

Instrumentos de Recoleccion de Datos

El instrumento que se empled en la recoleccion
de datos fue el cuestionario el que sera
sometido a prueba de validez y confiabilidad
antes de su aplicacion.
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ANO 2021”.

Anexo 02: Cuestionario

Buenas tardes, se agradece su colaboracién por favor podria realizar la siguiente
evaluacién para medir la calidad de atencion de nuestros clientes. Responder lo
mas sinceramente posible ya que ello contribuye a mejorar nuestro servicio.

Sexo: M () F( )
Edad:

Direccion: Distrito:
Celular o teléfono:

Marque con una X segun su respuesta:

VARIABLE: Calidad de Servicio de Atencién al Cliente.

. . . I Dimensiones
Indique su nivel de percepcion frente a las siguientes preguntas: -
. . (Confianza)
(1 = Baja; 2 = Media; 3 = Alta)
1 2 3
11 ¢,Segun sus afios de permanencia como cliente de Imprenta Grafica La
" | Muyuna EIRL usted considera que su fidelizacion es?
19 ¢, Su preferencia para realizar sus servicios en de Imprenta Grafica La
" | Muyuna EIRL es?
¢, Su Probabilidad de recomendar a un amigo o un familiar Imprenta Grafica
1.3.
La Muyuna EIRL es?
14 ¢, Su probabilidad de volver a contratar los servicios de Imprenta Gréfica La
" | Muyuna EIRL es?
, . - _— Dimensiones
Indique su nivel de percepcion frente a las siguientes preguntas: : 2
. : (Satisfaccion)
(1 =Baja; 2 = Media; 3 = Alta)
1 2 3
21 ¢En cuanto a la calidad del servicio de Imprenta Grafica La Muyuna EIRL
| su nivel de satisfaccion es?
29 ¢En cuanto al tiempo de atencién de Imprenta Grafica La Muyuna EIRL
" | su nivel de satisfaccion es?
¢ Su nivel de satisfaccion en términos generales de Imprenta Gréfica La
2.3.
Muyuna EIRL es?
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Indique su nivel de percepcidn frente a las siguientes preguntas:

Dimensiones
(Eficiencia)

(1 = Baja; 2 = Media; 3 = Alta)

1

2

3

¢ En qué escala usted considera que el representante de servicio al cliente fue

3.1 muy amable?
39 ¢ En qué escala describirias tu experiencia con el representante del servicio al
| cliente?
33 ¢En qué escala ha sido receptivo el equipo de servicio al cliente a tus
" | preguntas y preocupaciones?
, , - _— Dimensiones
Indique su nivel de percepcion frent_e a las siguientes preguntas: (Empatia)
(1 = Baja; 2 = Media; 3 = Alta)
1 2 3
41 ¢ T expectativa de los productos y servicios adquiridos en Imprenta Gréfica La
" | Muyuna EIRL es?
4.2 ¢La calidad de los Productos y servicios adquiridos en Imprenta Gréfica La
" | Muyuna EIRL es?
43 ¢, Tu percepcion de los productos y servicios que ofrece Imprenta Gréfica La

Muyuna EIRL es?
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FACULTAD DE EDUCACION Y
UNIVERSIDAD HUMANIDADES

CIENTIFICA
DEL PERU PROGRAMA ACADEMICO DE
CIENCIAS DE LA COMUNICACION

SOLICITUD DE INSCRIPCION Y APROBACION DEL INFORME
FINAL DEL TRABAJO DE SUFICIENCIA PROFESIONAL PARA
OPTAR ELTITULO PROFESIONAL DE: LICENCIADO EN
CIENCIAS DE LA COMUNICACION

SENOR (a) DECANO (a) DE LA FACULTAD DE, EDUCACION Y
HUMANIDADES

Dr. Luis Ronald RUCOBA DEL CASTILLO

Mary Scarly Zevallos Massari, DNI N° 48019881

Me dirijo a usted para solicitarle la inscripcion y aprobacion de mi anteproyecto
de tesis titulado: “ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE
ATENCION AL CLIENTE DE LA IMPRENTA GRAFICA LA MUYUNA
E.LR.L. EN EL ANO 2021”.

Para lo cual adjunto a la presente:

v Boleta de pago

v Cuatro (4) copias del Informe Final del Trabajo de Suficiencia
Profesional.

Por tanto, pido a Ud. Acceder a mi solicitud por ser de justicia.

San Juan Bautista, 14 marzo de 2021

DNI N° 48019881
Cddigo: 0610203022
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FACULTAD DE EDUCACION Y
UNIVERSIDAD HUMANIDADES
CIENTIFICA PROGRAMA ACADEMICO DE
DEL PERU CIENCIAS DE LA COMUNICACION

CARTA DE ACEPTACION DE ASESORAMIENTO DEL
INFORME FINAL DEL TRABAJO DE SUFICIENCIA
PROFESIONAL

PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE: LICENCIADO EN
CIENCIAS DE LA COMUNICACION

Dr. Jorge Armando Vasquez Villacorta Docente Contratado, Universidad
Cesar Vallejo, Sede Ate, Facultad de Derecho y Humanidades identificado con
D.N.I. N°09539896, me comprometo a asesorar el Informe Final del Trabajo
de Suficiencia Profesional de:

Mary Scarly Zevallos Massari, DNI N° 48019881

cuyo titulo es: “ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION
AL CLIENTE DE LA IMPRENTA GRAFICA LA MUYUNA E.I.LR.L. EN EL
ANO 2021”.

San Juan Bautista, 14 de marzo de 2021

Dr. Jorge Armando Vasquez Villacorta

D.N.I. N° 09539896
DOCENTE CONTRATADO, UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO,
SEDE ATE, FACULTAD DE DERECHO Y HUMANIDADES.
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