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RESUMEN

El reciente trabajo de investigacion se desarrollé en la empresa ventas y servicios El Puma
e.i.r.l. El estudio de la investigacion es de orientacion cuantitativo, descriptivo no experimental,
que obtuvo como objetivo diagnosticar el servicio al cliente con el propdésito de mejorar la

atencion en la empresa ventas y servicios EI Puma e.i.r.I Chiclayo — 2018.

Para la obtencién de la informacion se considerd a la muestra de 169 clientes de la
empresa ventas y servicios El Puma e.i.r.l, a quienes se pudo aplicar una encuesta utilizando
como instrumento de investigacion el cuestionario de la variable en estudio servicio al cliente
gue estuvo compuesto por 12 preguntas en la escala de Likert (totalmente de acuerdo, de
acuerdo, indiferente, en desacuerdo y totalmente en desacuerdo). La confiabilidad, validez del
instrumento fueron desarrolladas segun el coeficiente de Alfa de Cronbach y las deducciones

conseguidas fue de 0.726 para la variable servicio al cliente.

El principal resultado adquirido en el desarrollo del estudio dentro de la empresa ventas
y servicios EI Puma e.i.r.l. es que el nivel de servicio al cliente es malo, sin embargo, se debe

mejorar en ciertos aspectos como, estrategias del servicio al cliente.

Palabras clave: Servicio, Cliente



ABSTRACT

The recent research work was carried out in the company sales and services the cougar
the research study is of quantitative orientation of a non-experimental correlational type, which
aimed to diagnose customer service in order to improve the attention in the sales company and

services the puma EIRL Chiclayo - 2018.

To obtain the information, the sample of 169 sales and service customers was considered
the cougar, to whom a survey could be applied using as a research instrument the questionnaire
of the variable under study customer service that was composed of 12 questions in Likert scale
(totally agree, agree, indifferent, disagree and totally disagree). The reliability, validity of the
instrument were developed according to Cronbach's alpha coefficient and the deductions

obtained were 0.726 for the variable customer service.

The main result acquired in the development of the study within the company sales and
services the cougar is that the level of customer service is bad, however it must be improved in

certain aspects such as portfolio recovery strategies and customer loyalty.

Keywords: Service, Client
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. INTRODUCCION

Este estudio cuenta con el objetivo principal Diagnosticar el servicio al cliente en la
empresa ventas y servicios El Puma e.i.r.I Chiclayo — 2018., con el Unico proposito de identificar
el nivel de atencién al cliente en la empresa, la investigacién comprende 8 capitulos:

El capitulo uno, se presenta la situacién problemética de la investigacion en el entorno
internacional, nacional y local, también la formulacion del problema general y problemas
especificos, la justificacion, que son aspectos importantes para el desarrollo del objetivo general
y objetivos especificos, asi mismo se presenta los antecedentes de la investigacion en el contexto
internacional, nacional y local.

El capitulo dos, se esboza el método de investigacién donde se encuentra el tipo y disefio
de investigacion, poblacion, el muestreo, variable en estudio estrategias de marketing relacional
a través de la definicion conceptual y operacional; también se puede encontrar en este capitulo
las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos utilizados.

El capitulo tres, se desarrolla el analisis de los resultados presentados en tablas y figuras,
conteniendo los resultados obtenidos.

El capitulo cuatro, se discute los resultados obtenidos a partir de las encuestas aplicadas a
los clientes de la empresa ventas y servicios El Puma e.i.r.l.

Luego el capitulo cinco, se concluye la investigacién, a fin de contribuir al estudio de las
variables dentro del contexto empresarial.

En el capitulo seis, estan las recomendaciones el cual la empresa podrd tomarles como
alternativa de mejorar.

En el capitulo siete estan las referencias, algunas con sus respectivos links de donde se a
sustraido la informacion.

Por ultimo, en el capitulo ocho, se ubican los anexos y evidencias que registran el trabajo

de investigacion.



1.1.  El problema de investigacion

A nivel internacional

Arias (2015). Menciona que la atencién al cliente es primordial en toda organizacion, ya
que muestra el nivel de importancia y significado para la organizacion, que los clientes son
importantes y para ellos se debe satisfacer a los mismos, por ello creemos que dar un servicio
excelente a nuestros clientes y usuarios es uno de los puntos claves para las compafiias. Estamos
convencidos de que el valor de hacerlo se refleja en los resultados y es por eso que trabajamos
todos los dias para mejorar. No hay dudas que el servicio al cliente es una de las mas importantes
claves de propociciones de ventas. Sin embargo, casi todos los gerentes y directores afirman
que su servicio al cliente es excepcional. Bueno, entonces, es muy lamentable que la mayoria
de los clientes piensan lo contrario.

Rodriguez (2016). El servicio al cliente es un potencial que determina el comportamiento
de cada persona, de tal manera como un conjunto o grupo de personas dentro de las empresas,
comprende varios aspectos que contribuyen en ello, los valores, creecnias, o los elementos que
estan vinculudas en el interiror de la organizacion que de otra manera hacen participe en ella.
Este es uno de lo problemas més comunes de todas las empresas que por lo general conduce a
la actitud no me importa buscar o encontrar la solucion, por el contrario deben conocer e intentar
comprender multiples necesitades del dia a dia de sus empleados, comunicarse con el personal
de todos los rangos, e intente identificar lo que aumentaria su fidelidad y la pasién por el trabajo
que hacen.

Matute (2014). Tanto en las empresas del sector privado especialmente los que prestan
servicios en la industria de telefonica, o instituciones financieras, los colaboradores dan muestra
clara de su rendimiento en el servicio al cliente, tienen en mente que ofrecer el mejor servicio
es encontrar la buena administracion de la cartera de clientes. Tienen la idea que desde que
ingresa los clientes a la empresa ellos estan dispuestos a poner de su parte lo mejor. Todas las
empresas viven de los clientes, el cliente tiene ideas como si no me tratan bien no vuelvo, suena
como algo descriminatoria refierié el autor, tambien dijo que los sectores como retail no se ve
que las empresas estén poniendo un mayor énfasis en mejorar sus procesos en torno a una mejor
servicio al cliente, debemos pensar siempre y no quitarnos la idea principal que nuestros clientes

son los primeros.



A nivel nacional

Duncan (2015). Hablar del servicio al clientes es estar resolviendo las necesidades que
ellos buscan de manera que cubrir sus expectativas con la oferta de nuestros diversos servicios
que ofrece la empresa. Todo el proceso de atencion al cliente es parte vital para que el
consumidor vuelva a realizar una compra o emplear un servicio, de lo contrario, se pierde para
siempre eso se puede desprender de cuan amable haya sido atendido el comprador, una persona
satisfecha compartird su satisfaccion con una o mas personas de sus familiares o conocidos,
también conocida como publicidad de boca en boca de lo contrario, una persona desilusionada
por una marca o un producto puede traducir la posible perdida de clientes potenciales. Es aqui
donde aparece la importancia de la calidad en el servicio, porque la relacion humana entre el
empleado y el cliente, o sea entre la empresa y el consumidor, es la Gnica que pueda compensar
una falla del producto. Es por eso que un cliente bien compensado, atendido mas alla de lo que
esperaba, desarrolla una lealtad profunda a la marca que lo satisfaga y le trae nuevos clientes.
Ahi estd uno de los secretos del crecimiento, aunado a un impacto benéfico en las utilidades y
prestigio de la empresa.

Gutiérrez (2015). Muchos empresarios piensan en dar el mejor servico a los clientes
porque ellos mantienen con vida a la empresa por eso deben ofrecerles las facilidades de compra
de un bien o servicio, todas las empresas viven de los clientes, y si no me tratan bien no vuelvo,
eso no esta discriminado por nivel socioeconémico”, refiere tambien el autor por otro lado dijo
gue en sectores como retail no se ve que las empresas estén poniendo un mayor énfasis en
mejorar sus procesos en torno a una mejora en el servicio al cliente, se sabe que el contacto
directo con el cliente es fundamental, la actitud es determinante y la eficiencia con la que se
hagan las cosas son parte de un buen servicio. Se puede ser la mejor empresa manufacturera de
autos de lujo pero si el vendedor no presenta esa intimidad acogedora al cliente, no va a servir
de nada el auto. No es necesario regalarle algo al cliente, el simple trato humano crea la
diferencia necesaria para exceder las expectativas y necesidades del cliente las cuales proveeran
un plus, una lealtad a la marca y ese prestigio establecido desde la vision de la organizacion.

Alali (2016). Las empresas son concientes que en proporcionar el crecimiento de su
talento de sus clientes internos es la opcién que ayude a crecer a las organizaciones, el talento
de las personas creando lideres para que impulsen un buen servicio a sus clientes es importante

por que trabajan enfocados a prestar las mejores situaciones por ello cuando se brinda calidad
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en el servicio al cliente, se pueden ofrecer beneficios esenciales para ser mas competitivo, entre
los més importantes esta la lealtad a la marca. La cual se logra a largo plazo para después
traducirse en utilidades y productividad para la empresa. Dar éste valor agregado da distincién
a la empresa y ayuda a que ésta se sitde por encima de las demas. La calidad en el servicio es
un beneficio importante para el cliente, si se sobrepasan las expectativas, el impacto en el
consumidor puede ser muy positivo.

A nivel local

El servicio al cliente es una de las actividades que mas cuida las empresas, se debe cuidar
mucho las funciones que brindan los colaboradores en el tener trato directo o indirecto con las
personas que confian en la organizacion.

La buena atencion marcara la diferencia de los multiples competidores que existen en el
mercado por ende nos lleva a tener clientes satisfechos, del cual nos veremos recomendados por
ellos mismos, es una de las formas de ganar el posicionamiento de la marca, del producto o
servicio del rubro al cual dirigidos.

Nuestro servicio debe estar aliada en compafiia de una buena publicidad, una herramienta
estratégica de marketing como soporte para el cumplimiento de los objetivos de la empresa,
personal debidamente preparado y capacitado, con tecnologia de punta para estar en la
vanguardia de era de la informacion, y otros aspectos o actividades que nos permita sumar al
crecimiento empresarial.

Contar con una buena que el cliente pueda estar bien informado sobre el que ofrecemos
como empresa y cual es nuestro alto nivel de servicio hacia ellos mismos, nuestra atencién debe
estar siempre en poder mantener satisfechos en cualquier momento que ellos acudan a la
empresa.

En la empresa ventas y servicios El Puma e.i.r.l., existe muchas deficiencias con respecto
al servicio al cliente, mala atencion, personal que no cuenta con un plan estratégico del servicio,
no existe control del personal entre la entrada y salida del horario de trabajo, desorden en sus
instalaciones, personal desmotivado y desconoce las funciones a desarrollar.

Es por ello que se plantea desarrollar esta investigacion con el fin de diagnosticar las
falencias que se encuentra en la empresa y hacer unas cuantas recomendaciones para su mejora.
Ello implica trabajar en coordinacion con los responsables de cada area para poder recabar las

informaciones necesarias del estudio, la empresa ventas y servicios EI Puma e.i.r.l., esta orienta
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al mercado en ofertar productos de vidrios para todo tipo de trabajos que el cliente desea
adquirirlos.
1.2.  Antecedentes

A nivel internacional

Chacon (2015). En su investigacion titulada “analisis del servicio al cliente de la empresa
representaciones cem, ubicada en Chiquimula, Chiquimula” tuvo como objetivo “analizar los
factores que afectan el servicio al cliente en la empresa Representaciones CEM ubicada en el
municipio de Chiquimula, departamento Chiquimula”, con una poblacion y muestra de 57
empleados, aplicandose la encuesta, se concluyd que “identificod que el tipo de liderazgo
manejado dentro de la empresa es muy bueno, es un liderazgo democratico, en donde participa
activamente en las actividades, se percibe también accesibilidad del jefe, para la aportacion de
ideas por parte de los colaboradores, lo cual favorece el desarrollo de cada uno de ellos y sobre
todo al cumplimiento de las metas”.

Pinto (2015). En su investigacion “propuesta estratégica para el fortalecimiento del
servicio al cliente y mejora de la motivacion del recurso humano en la compafiia costarricense
del café s.a”, tuvo como objetivo “determinar las intervenciones necesarias para modificar la
percepcion de los colaboradores con respecto los factores del servicio al cliente en la Compafiia
Costarricense del 108 Café S.A” su poblacion y muestra de 60 colaboradores, se realizé una
encuesta, se llegd a la conclusion que las “principales fortalezas detectadas, las cuales deben de
ser reforzadas por parte de la organizacién, se encuentran el trabajo en equipo a nivel
interdepartamental y de areas funcionales, dado por las relaciones de afios de los equipos de
trabajo y por el alcance de metas en comun, asimismo el apoyo que brindan los directivos a sus
empleados y la politica de puertas abiertas que predica la empresa”.

Castro (2015). En su investigacion “Servicio al cliente en el sector bancario de la ciudad
de Guayaquil periodo 2010-2014”, tuvo como objetivo “analizar el servicio al servicio al cliente
en el sector bancario privado de la ciudad de Guayaquil en el periodo 2010-2014”, con una
poblacion y muestra de 955.789 clientes, se realizd una encuesta, se concluyo que “la calidad
en el servicio que presta la banca privada de la ciudad de Guayaquil es calificada por parte de
su cliente en general como bueno, puesto que los clientes se sienten seguros y confiados al
momento de realizar sus operaciones financieras y ademas el ser parte fundamental al aportar

diariamente con el crecimiento de la misma. No obstante, existen ciertos aspectos y factores de
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importancia que deben ser mejorados, para lo cual se tiene que buscar las mejores alternativas
a fin de brindar un servicio efectivo, eficiente y de calidad a los clientes”.

A nivel nacional

Luque (2015). En su investigacion “servicio al cliente y el desempefio laboral del personal
del &rea de logistica en el instituto nacional penitenciario de la oficina regional sur Arequipa
20157, su objetivo es “Describir el servicio al cliente y el desempefio laboral del personal del
area de Logistica del Instituto Nacional Penitenciario de la Oficina Regional Sur Arequipa”, con
una poblacion y la muestra es de 57 personas del area de logistica, teniendo en cuenta el
resultado de la investigacion se llegd a la conclusién que el tipo de cultura que practica el
personal del area de logistica del Instituto Nacional Penitenciario de la Oficina Regional Sur
Arequipa es la cultura burocratica, deduciendo que en el INPE, se valora la formalizacién y el
cumplimiento de reglas que rigen la Institucion Penitenciaria. Se puede observar el
cumplimiento y reconociemiento que tiene la mision, vision y valores en el personal
penitenciario como parte de su buen desempefio laboral y como

Vela (2014). En su investigacion “influencia del servicio al cliente en el nivel de ventas
de tiendas de cadenas claro tottus - mall, de la ciudad de Trujillo 2014”, su objetivo fue
“establecer la influencia que existe entre el servicio al cliente y el nivel de ventas en tiendas de
cadenas Claro Tottus - Mall de la ciudad de Trujillo, con una poblacién de 600 clientes y la
muestra es de 340 clientes, aplicandose la encuesta, se llego a la conclusion que “la calidad del
servicio brindada en la cadena de Tiendas CLARO- TOTTUS influye de manera directa en el
nivel de ventas lo cual implica que si existe una buena calidad de servicio esto repercute en el
incremento del nivel de ventas”.

Arrue (2014). En su investigacion “analisis de la calidad del servicio de atencion en la
oficina desconcentrada de osiptel Loreto desde la percepcién del usuario periodo junio a
setiembre de 2014”, su objetivo fue “evaluar la calidad del servicio de atencion a usuarios de la
Oficina Desconcentrada del OSIPTEL Loreto, con una poblacion y muestra de 24 oficinas,
aplicandose la encuesta, se llego a la conclusion que En base a todos los usuarios entrevistados
la percepcion se encuentra en el rango de satisfaccion baja (62%), siendo una escala de
calificacion que podria considerarse como adecuado para el usuario pero no suficiente respecto

al servicio recibido en todo el proceso en la oficina desconcentrada del OSIPTEL Loreto”.
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A nivel local

Heredia (2016). En su investigacion “servicio al cliente de las socias de oriflame y su
influencia en la valoracion de su imagen de marca de los clientes de la ciudad de Chiclayo en el
afio 2014”, su objetivo fue “determinar la influencia del servicio al cliente que brindan las socias
de ORIFLAME a sus clientes en la valoracion de su imagen de marca en la ciudad de Chiclayo”,
con una poblacién y muestra de 7,492 personas, aplicAndose la encuesta, se Ileg6 a la conclusion
que “los factores influyentes en el nivel de calidad del servicio que brinda las socias de
ORIFLAME a sus clientes son positivas, toda vez que se encuentran de acuerdo y muy de
acuerdo con su atencion individualizada, solucion de problemas, capacidad de empatia,
responsabilidad y apariencia que hace que se sientan seguros de hacer transacciones comerciales
con la empresa”.

Martinez (2015). En su investigacion “calidad del servicio al cliente en las agencias de
Chiclayo para una entidad de micro finanzas”, su objetivo fue “evaluar la calidad del servicio
al cliente por sistema de cliente oculto y mediante encuestas fuera del local, en las Agencias
ubicadas en el Centro Comercial Real Plaza, Agencia Principal Balta, Av. Balta y agencia
Moshoqueque de la entidad de microfinanzas sujeta de estudio”, con una poblacion y muestra
de 250 clientes, aplicaindose la encuesta, se llego a la conclusion que “por baja proactividad
para enganchar operaciones o mas servicios con el cliente, sin bien no existe una politica de
ventas en los puntos de atencion o consultas, se hace necesario que exista uniformidad en ofrecer
al cliente mas opciones, quizas no se concreten transacciones, pero redunda en la mejora del
servicio”.

Hernandez (2016). En su investigacion “servicio al cliente y su relacion con el desempefio
laboral en el area de cirugia del hospital Naylamp — Chiclayo”, su objetivo fue “determinar la
relacién que existe entre el servicio al cliente y el desempefio laboral en el area de cirugia del
Hospital I Naylamp”, con una poblacion y muestra de 20 colaboradores, se realiz0 las encuestas,
se concluye “en lo que corresponde al nivel de desempefio laboral en el area de cirugia del
Hospital I Naylamp. El nivel de desempefio laboral presenta un nivel alto debido a que el 75%
de los pacientes encuestados manifiestan estar de acuerdo en que el desempefio del personal del
area de cirugia es bueno, el desempefio del area se logra por el trabajo en equipo y liderazgo de

los trabajadores”.
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1.3.  Formulacién del problema

1.3.1. Problema principal

¢De qué manera mejorara el servicio al cliente en la empresa ventas y servicios El Puma
e.i.r.l. Chiclayo?

1.4.  Aspectos tedricos

Servicio al cliente

Kotler (2006). Especifica el servicio al cliente como el valor para implantar una relacion
aplazo largo. De esta manera demostrar a los clientes que la compariia tenemos responsabilidad
con ellos y serén trascendentes, cada uno es mas que solamente un cliente, sino que es alguien
quien va adquirir el producto, tiene valores, el cual se merece aprecio y respeto. Las necesidades
son resueltas con medidas y acciones de la compafiia,

La fidelizacion de los clientes hace que la empresa pueda retenerlos, y asegura al cliente
a largo plazo de modo que perfecciona sus servicios. El cual debemos tener la consideracion
necesaria ya que son motivos de existencia de las empresas.

Principios del servicio al cliente

Pérez (2006). Muestra el servicio es trascendental permite ofrecer un valor extra con
relacion a la oferta que efectle la competencia y que se considera las diferencias de la promocion
y la oferta de una campana.

Todas las compafiias se orientan en perfeccionar su servicio al cliente, identifica las
necesidades y expectativas pensando siempre que para darles un buen servicio al cliente primero
hay que conocerlas, fortalecer la ideologia que primero son nuestros clientes, por ello se plantean
propuestas estrictas muy beneficio que dé cumplimiento a las normas y politicas.

Uno de estos principios béasicos estd enfocado al saber escuchar, tomar sus
recomendaciones para mejorar el servicio, también asimismo tener encuenta la base de datos
con la que contamos Y verificar cuantos de nuestros clientes estan activos y cudl es la cantidad
de ellos que desean nuestra prestacion, estas medidas estan direccionar para perfeccionar las
estrategias de servicio.

Servicio al cliente, productos y servicios

Paz (2005) El servicio se tienen encuenta su beneficio, la forma de brindar el trato y otras
tacticas que ayuden a implementar y mejorar, es parte de la empresa precisar y enfocarse en los

ajustes de la alta calidad del producto a vender por es considerable contar con los registros de
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los estandares de calidad y asi convencer al cliente que muy aparte de brindar una buena atencion
también se cuenta con los mejores productos.

En este mercado competitivo y globalizado en las decisiones que se van tomando
frecuentemente se muestra ciertas sugerencias visibles el cual nos alcanzan el equipo de
vendedores, que muchos de los clientes dejan en el buzén de sugerencias alternativas de ayuda
y como les gustaria nuestro proceso, por ende tomamos estas como estrategia en mejora de la
gestion empresarial de tal modo nos esforzamos en dar lo mejor del servicio que se entienda una
adecuada administracion de los clientes, existe deficiencias que se tiene que ir corrigiendo de
manera oportuna para no manchar la imagen de la institucionalidad y contar con buenas
referencias por parte de los consumidores activos también pensar en atraer nuevos compradores
para ir asegurando el crecimiento de la cartera.

Servicio al cliente en el siglo XXI

Londofio (2006). En el pasado los negocios o corporaciones dedicadas a las produccién
de bienes y servicios no se tomaba en cuenta dichas acciones tal vez era algo sin importancia
por la minoria de competencia de aquellos tiempos, tanto en las organizaciones de servicio,
manufactureras o de otras lineas o rubros operaban en su propia filosofia que las personas
compran por su misma necesidad, esto ha cambiado evolutivamente la aparicion de la
competencia ha hecho que se implemente estrategias que cooperen con desarrollo empresarial,
nuevas acciones que hicieron ver que el cliente es la razon de ser y la vida en los negocios, sin
ellos no se logra el movimiento esperado, también parte de esos cambios a influido mucho las
competencia empresariales.

La calidad del servicio al cliente

Rey (2005). Para ofertar calidad de servicio al cliente contaremos con personal altamente
preparado, capacitado y especializado en atencion, los colaboradores que estan vinculados y
estan en permanente contacto directo con nuestros compradores, cuidarse que los que llegan e
ingresan a la tienda reciban un trato esperado, la amabilidad, la educacién, la cortesia, para
generar impresion instantanea lograr rapida captacion, pensar en la calidad percibida.

Busca la perfeccion del producto o servicio, del mismo modo es la actitud que se relaciona
con la satisfaccién que espera a alcanzar esto se cumple con el intercambio del ofrecimiento de

un producto de calidad interrelacionado con un experto en la persona que lo va atender en ventas.
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Dimensiones del servicio al cliente

Parasuraman (1993). Servicio al cliente toma las siguientes dimensiones:

La accesibilidad: Es tener un sin nimero de facilidades para que el cliente pueda obtener
nuestro producto, que nuestra fuerza de ventas es conectada al cliente, tener telemercaderistas
preparados y dar sefiales o respuestas de soluciones, poseer estratégicamente puntos de ventas
en muchos lugares estar al alcance de nuestros compradores.

Comunicacion: condiciones adscritas facil de comprender comprobantes de pagos, guias
de remision, fechas y periodo en las entregas de las mercaderias, son soporte de informaciones
béasicas en las exigencias del cliente.

Capacidad del personal: el conocimiento del producto o servicio, tenga informacion
sobre las garantias, atributos, beneficios entre otros.

Cortesia y la amabilidad: que posee el perfil de las exigencias de la empresa sea cordial,
educado habilidades que sumen.

Credibilidad: Trabajadores que se puedan confiar, que realmente cooperen en la ayuda a
los consumidores.

Importancia de servicio al cliente

Chacon (2012). Del momento que el comprador ingrese a la tienda necesita ser atendido
o0 deben atenderlo como si este fuera un importantisimo invitado y que llega a tu domicilio por
ello debes prestarle la mayor atencion, pensando en que dira de ti cuando se marche, es una de
las formas de dar referencias de atencion. Siempre buscan satisfaccion en todo momento.

Ofrecer un buen trato es el mejor valor agrado que el personal de la organizacion esta
obligado a brindar tanto a sus clientes internos como externos.

1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo general

Diagnosticar el servicio al cliente en la empresa ventas y servicios EI Puma e.i.r.l.
Chiclayo — 2018.

1.5.2.  Objetivo especifico

Analizar el servicio al cliente en la empresa ventas y servicios EI Puma e.i.r.l. Chiclayo —
2018.

Identificar el servicio al cliente en la empresa ventas y servicios El Puma e.i.r.l. Chiclayo
—2018.
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1.6.  Justificacion

Bernal (2010) afirma en los estudios estd enfocada en la busqueda de alternativas de la
solucion por lo cual, es importante argumentar los motivos, sustentar las razones buscar el
propdsito que se ajustan a un estudio, el cual se determina su magnitud o extension para conocer
su viabilidad del presente.

Tedrica

Parasuraman (1993) el autor refiere en el aspecto tedrico de la variable el servicio al
cliente quien presenta sus (05) dimensiones; que esta investigacion va a servir para futuras
investigaciones de aportar al conocimiento existente, ademas como instrumento de aporte para
plantear mejora en el servicio al cliente en la empresa ventas y servicios el puma E.I.LR.L
Chiclayo — 2018.

Social

En cuanto lo social se beneficiara el trabajador, la clientela y por consiguiente la empresa
ventas y servicios EI Puma e.i.r.l. Chiclayo, dado que se va a mejorar los medios y la manera
de como generar relaciones duraderas con nuestros clientes, debido a que se elaborara
estrategias de servicio al cliente la cual permitira un servicio de alta calidad, atendiendo las
necesidades y expectativas que requiere.

Metodoldgica

La investigacion es cuantitativa - descriptiva porque se identificara y se analizara el
estudio de variable del servicio al cliente, la cual permitird diagnosticar el servicio al cliente en
laempresa, ademas se recogera informacidn concreta en la variable de estudio aplicada atreves
de la encuesta a los 169 clientes, la informacién recogida sera validada y procesada
estadisticamente, en el sistema SPPS.
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1. MATERIAL Y METODOS
2.1. Tipoy disefio de la investigacion
Investigacion cuantitativa descriptiva
Hernandez, Fernandez y Baptista (2010). Es la que analiza diversos elementos que pueda
ser medidos y cuantificados, toma la informacion se obtiene a base de poblacion y muestra, en
tal sentido se hace levantamiento de inforaion de campo, se realiza la opreracionalizacion,
analisis e interpretacion.
Disefio de la investigacion
No experimental - La variable en estudio servicio al cliente, no seran manipuladas, seran
cuidadosamente observadas sus fenomenos del mismo modo su contexto natural y despues
analizarlas detalladamente. Hernandez, Fernandez y Baptista (2010)
2.2. Poblacion y muestra
2.2.1. Poblacion
Para realizar la presente se considero una poblacion de 300 clientes de la empresa ventas
y servicios EI Puma e.i.r.l Chiclayo.
2.2.2. Muestra
De acuerdo al resultado de la poblacion se toman 169 clientes de la empresa ventas y
servicios El Puma e.i.r.I Chiclayo.
Donde:
n: Muestra
N: Poblacién
ME= Margen de error 0.05
Z= Nivel de confianza 1,95

Reemplazando:

300 x1,95%x0.5x0.5
[0.052(300 — 1)] + 1,952 (0.5)(0.5)

n=

n= 169 clientes.
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2.3. Variables

Servicio al cliente: Parasuraman (2013). Es el conjunto o multiples actividades que estan
interrelacionadas y que ofrece la empresa con la finalidad que los clientes obtenga el producto
en el momento adecuado y lugar indicado y se asegure un uso perfecto del mismo. Se trata de

una estrategia de mercadeo que es muy Util en una organizacion.
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2.4.

Tabla 1l

Operacionalizacion de variables

OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE SERVICIO AL CLIENTE

Variable Dimensiones Indicadores

ltems

Técnica

Unidades

Infraestructura,
funciones

Accesibilidad

Tecnologia,
responsabilidades

Comunicacion Valores

Servicio
al cliente

Capacidad del

Talento
personal

) Tiempo e
Cortesia y identificacion

amabilidad

Credibilidad Gratitud

¢Considera Usted que de la empresa ventas y servicios el puma e.i.r.l.,
Chiclayo posee instalacion segura y moderna?

¢Considera usted que los colaboradores de la empresa ventas y servicios
El Puma e.i.r.l., Chiclayo, poseen profesionalismo al desarrollar sus
actividades en el servicio al cliente?

¢Cree usted que los colaboradores de la empresa ventas y servicios El
Puma e.i.r.l. Chiclayo, cuenta con los equipos adecuados para brindar un
buen servicio?

¢Cree usted que los colaboradores de la empresa ventas y servicios El
Puma e.i.r.l.,Chiclayo son responsables en la entrega de sus producto?

¢Piensa usted que los colaboradores de la empresa ventas y servicios el
puma e?i.r.I Chiclayo al momento de ofrecer sus productos son honestos?
¢Piensa usted que los colaboradores de la empresa ventas y servicios El
Puma e.i.r.l. Chiclayo son confiables con la orientacién que brindan a sus
clientes?

¢Considera usted que los colaboradores de la empresa ventas y servicios
El Puma e.i.r.l., Chiclayo conocen el producto que ofrecen?

¢Cree usted que los servicios que brinda la empresa cumplen el tiempo
de espera pactado con los clientes?

¢Considera usted que los colaboradores de la empresa ventas y servicios
El Puma e.i.r.l. Chiclayo, disponen a ayudar en la solucion de problemas
gue presentan los clientes?

¢Cree usted que existe una buena comunicacion por parte de los
trabajadores hacia los clientes que acuden de la empresa?

¢Considera usted que los colaboradores de la empresa ventas y servicios
El Puma e.i.r.l. Chiclayo son cordiales y amables frente a los clientes?
¢Considera usted que los colaboradores de la empresa ventas y servicios
El Puma e.i.r.l. Chiclayo realizan su servicio en el tiempo establecido?

Encuesta y el
cuestionario

a) Totalmente
de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indiferente

d) Desacuerdo

e) Totalmente
en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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2.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de la informacion

Encuesta: Stanton (2015) menciona que es una herramienta de recopilacion de
informacién de trabajo en campo se utilizara en las investigaciones, el cual esta practica
facilitara a construir un acercamiento con los elementos de informacion de los cuestionarios
previamente propuestos.” Este estudio sera aplicado a los 169 clientes de la empresa en estudio”
se ha elaborado interrogantes para poder diagnosticar la variable que se estudia.

Instrumento

Bernal (2010). afirma que el cuestionario contiene es un conjunto depreguntas ya sea
abiartas o cerradas de manera que se tiene que resolver por el encuestado de esta manera poder
recoger datos importantes, su obetivo del mismo es llegar a cumplir el proyecto de la
investigacion.

El instrumento de estudio es el cuestionario ya que se utilizé con éxito en el presente
estudio; ya que la finalidad de ello fue la obtencion de informacion de cada variable de estudio

y que constituye la base del problema.

Tabla 2

Estadistico de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,726 169

Fuente: Tabulacion al 100% de la muestra
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I1l. RESULTADOS
3.1. Tablasy graficos
Tabla 3

¢ Considera Usted que la empresa ventas y servicios el puma e.i.r.l. Chiclayo, posee

instalacion segura y moderna?

Frecuencia Porcentaje

Véalid Totalmente en

114 67.45
0 desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente 25 14.80
De acuerdo 30 17.75
Totalmente de
acuerdo
Total 169 100,0
Fuente: Elaboracion propia
120 114
100
80 67.45
60
40 30
25
| 17.75
20 e
0
B Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo Indiferente De acuerdo
Figura 1 : Del total de los encuestados, referente a la interrogante ;Considera
Usted que la empresa ventas y servicios el puma e.i.r.I Chiclayo posee instalacion
segura y moderna?, un 67.45% manifestaron estar Totalmente en Desacuerdo,
mientras que un 17.75% manifestaron estar de Acuerdo, frente a esto se debe
mejorar las instalaciones de la empresa.
Fuente: Elaboracion propia




Tabla 4

¢ Considera usted que los colaboradores de la empresa ventas y servicios el puma
e.i.r.l., Chiclayo poseen profesionalismo al desarrollar sus actividades en el servicio al

cliente?

Frecuencia Porcentaje

Véalido Totalmente en

114 67.45
desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente 25 14.80
De acuerdo 30 17.75
Totalmente de
acuerdo
Total 169 100,0
Fuente: Elaboracién propia
120 114
100
80
67.45
60
40 30
25
& 17.75
2 p>
0
B Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo Indiferente De acuerdo
Figura 2 : Del total de los encuestados, referente a la interrogante en mencion, un
67.45% manifestaron estar Totalmente en Desacuerdo, mientras que un 14.8 %
manifestaron ser Indiferentes, esto muestra que los colaboradores no poseen
funciones que deben realizar dentro de su institucion, fomentando una debilidad
para ellos.
Fuente: Elaboracion propia




Tabla 5

¢ Cree usted que los colaboradores de la empresa ventas y servicios el puma e.i.r.l.

Chiclayo cuenta con los equipos adecuados para brindar un buen servicio?

Frecuencia Porcentaje

Vélido Totalmente en

114 67.45
desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente 25 14.80
De acuerdo 30 17.75
Totalmente de acuerdo
Total 169 100,0
Fuente: Elaboracién propia
120 114
100
80 67.45
60
40 30
25
da 14.8 17.75
20 —
0
M Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo Indiferente De acuerdo

Figura 3: Del total de los encuestados, referente a la interrogante ;Cree usted que los
colaboradores de la empresa ventas y servicios el puma e.i.r.l.,, Chiclayo cuenta con los
equipos adecuados para brindar un buen servicio?, un 67.45% refieren totalmente en
desacuerdo, mientras que un 14.80% manifestaron ser Indiferente, esto muestra que la
empresa no esta equipada a la modernidad para que sus empleados puedan sentirse a gusto
brindando un servicio de calidad, es por ello que se deben tomar medidas correctivas frente
a esa debilidad.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 6

¢ Cree usted que los colaboradores de la empresa ventas y servicios el puma e.i.r.l.,

Chiclayo son responsables en la entrega de sus productos?

Frecuencia Porcentaje

Vélido Totalmente en

114 67.45
desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente 25 14.80
De acuerdo 30 17.75
Totalmente de
acuerdo
Total 169 100,0
Fuente: Elaboracién propia
120 114
100
80 67.45
60
40 30
25
= 17.75
20 g
0
M Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo Indiferente De acuerdo

Figura 4 Del total de los encuestados, referente a la interrogante ¢Cree usted que los
colanoraaores de la empresa ventas y servicios el puma e.i.r.l., Chiclayo son responsables
en la entrega de sus productos?, un 67.45% manifestaron estar totalmente en desacuerdo,
mientras que un 14.80% manifestaron ser Indiferente, esto nos indica que existe una gran
Debilidad referentes a las actividades y que el trabajador debe asumir.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla7

¢Piensa usted que los colaboradores de la empresa ventas y servicios el puma e.i.r.l.,

Chiclayo al momento de ofrecer sus productos son honestos?

Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente en

114 67.45
desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente 25 14.80
De acuerdo 30 17.75
Totalmente de
acuerdo
Total 169 100,0
Fuente: Elaboracion propia
120 114
100
80
67.45
60
40 30
25
20 14.8, 17.75

0
B Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo M Indiferente = De acuerdo

Figura 5 . Del total de los encuestados, referente a la interrogante ¢Piensa
usted que los colaboradores de la empresa ventas y servicios el puma e.r.r.l.,
Chiclayo al momento de ofrecer sus productos son honestos?, un 67.45%
manifestaron estar Totalmente en desacuerdo, mientras que un 14.80%
manifestaron ser Indiferente, esto nos indica que no existe honestidad.

Fuente: Elaboracion propia




Tabla 8

¢Piensa usted que los colaboradores de la empresa ventas y servicios el puma e.i.r.l.,

Chiclayo son confiables con la orientacion que brindan a sus clientes?

Frecuencia Porcentaje

Vélido Totalmente en

desacuerdo

En desacuerdo

Indiferente 25 14.80
De acuerdo 30 17.75
Totalmente de 114 6745
acuerdo

Total 169 100,0

Fuente: Elaboracién propia

120
100
80
60
40 2 20

20

Indiferente De acuerdo Totalmente de
acuerdo

M Seriesl M Series2

Figura 6 : Del total de los encuestados, referente a la interrogante ¢Piensa
usted que los colaboradores de la empresa ventas y servicios el puma
e.i.r.l.,Chiclayo son confiables con la orientacion que brindan a sus clientes?,
un 67.45% manifestaron estar Totalmente de acuerdo, mientras que un 14.80%
manifestaron ser Indiferente, esto nos indica que los colaboradores son
confiables.

Fuente: Elaboracion propia




Tabla 9

¢ Considera usted que los colaboradores de la empresa ventas y servicios el puma

e.i.r.l., Chiclayo conocen el producto que ofrecen?

Frecuencia Porcentaje

Vélido Totalmente en

114 67.45
desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente 25 14.80
De acuerdo 30 17.75
Totalmente de
acuerdo
Total 169 100,0
Fuente: Elaboracién propia
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Figura 7 : Del total de los encuestados, referente a la interrogante ¢ Considera usted
que los colaboradores de la empresa ventas y servicios el puma Chiclayo conocen el
producto que ofrecen?, un 67.45% manifestaron estar Totalmente en Desacuerdo,
mientras que un 14.80% manifestaron ser Indiferente, esto nos indica que los
colaboradores no tienen bien definido el producto que se ofrece, por lo que se deben
tomar decisiones para mejorar esa situacion.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 10

¢ Cree usted que los servicios que brinda la empresa ventas y servicios el puma e.i.r.l.,

cumplen el tiempo de espera pactado con los clientes?

Frecuencia Porcentaje

Vélido Totalmente en

114 67.45
desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente 25 14.80
De acuerdo 30 17.75
Totalmente de
acuerdo
Total 169 100,0
Fuente: Elaboracién propia
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Figura 8 :De Del total de los encuestados, referente a la interrogante ¢ Cree usted que los
servicios que brinda la empresa ventas y servicios el puma e.i.r.l., cumplen el tiempo de
espera pactado con los clientes?, un 67.45% manifestaron estar Totalmente en Desacuerdo,
mientras que un 14.80% manifestaron ser Indiferente, esto nos indica que existe retraso en
la entrega del producto.
Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 11

¢ Considera usted que los colaboradores de la empresa ventas y servicios el puma

e.i.r.l., Chiclayo disponen a ayudar en la solucién de problemas que presentan los clientes?

Frecuencia Porcentaje

Vélido Totalmente en

114 67.45
desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente 25 14.80
De acuerdo 30 17.75
Totalmente de
acuerdo
Total 169 100,0
Fuente: Elaboracion propia
120 114
100
80 67.45
60
40 30
25
= 17.75
20 o>
0
B Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo Indiferente De acuerdo
Figura 9 : Del total de los encuestados, referente a la interrogante ¢ Considera
usted que los colaboradores de la empresa ventas y servicios el puma Chiclayo,
disponen a ayudar en la solucion de problemas que presentan los clientes?, un
67.45% manifestaron estar Totalmente en Desacuerdo, mientras que un
14.80% manifestaron ser Indiferente, esto nos indica que los colaboradores no
contribuyen en solucionar los problemas.
Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 12

¢ Cree usted que existe una buena comunicacion por parte de los trabajadores, hacia a

los clientes que acuden a la empresa?

Frecuencia Porcentaje

Vélido Totalmente en

114 67.45
desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente 25 14.80
De acuerdo 30 17.75
Totalmente de
acuerdo
Total 169 100,0
Fuente: Elaboracién propia
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Figura 10 : Del total de los encuestados, referente a la interrogante ¢Cree usted que
existe una buena comunicacion por parte de los trabajadores, hacia a los clientes que
acuden de la empresa? , un 67.45% manifestaron estar Totalmente en Desacuerdo,
mientras que un 14.80% manifestaron ser Indiferente, esto nos indica que los
colaboradores no tienen una adecuada comunicacion con los clientes.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 13

¢ Considera usted que los colaboradores de la empresa ventas y servicios el puma e.i.r.l.

Chiclayo, son cordiales y amables frente a los clientes?

Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente en

114 67.45
desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente 25 14.80
De acuerdo 30 17.75
Totalmente de acuerdo
Total 169 100,0
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 11 : Del total de los encuestados, referente a la interrogante ¢ Considera usted que
los colaboradores de la empresa ventas y servicios el puma e.i.r.l., Chiclayo son cordiales
y amables frente a los clientes?, un 67.45% manifestaron estar Totalmente en Desacuerdo,
mientras que un 14.80% manifestaron ser Indiferente, esto nos indica que los colaboradores
no tienen el perfil adecuado para la atencién a los clientes.
Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 14

¢ Considera usted que los colaboradores de la empresa ventas y servicios el puma e.i.r.l.

Chiclayo realizan su servicio en el tiempo establecido?

Frecuencia Porcentaje

valido Totalmente en

114 67.45
desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente 25 14.80
De acuerdo 30 17.75
Totalmente de
acuerdo
Total 169 100,0
Fuente: Elaboracién propia
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Figura 12 : Del total de los encuestados, referente a la interrogante ¢ Considera
usted que los colaboradores de la empresa ventas y servicios el puma e.i.r.l.
Chiclayo realizan su servicio en el tiempo establecido?, un 67.45% manifestaron
estar Totalmente en Desacuerdo, mientras que un 14.80% manifestaron ser
Indiferente, esto nos indica que los colaboradores no estan realizando su trabajo
adecuado, por ello se deben tomar medidas correctivas de capacitaciones al
personal.

Fuente: Elaboracion propia
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IV. DISCUSION

Al analizar los diferentes Items de la variable servicio al cliente ;Considera Usted que la
empresa ventas y servicios el puma e.i.r.l., Chiclayo posee instalacion segura y moderna? el
porcentaje (67.45%) manifestaron estar totalmente en desacuerdo, con (14.8%) estan
indiferente; referente a si ¢Considera usted que los colaboradores de la empresa ventas y
servicios el puma e.i.r.l., Chiclayo poseen profesionalismo al desarrollar sus actividades en
servicios al cliente? (67.45%) manifestaron totalmente desacuerdo, con (14.8%) se muestra
indiferente; de acuerdo al resultado en si ¢ Cree usted que los colaboradores de la empresa ventas
y servicios el puma e.i.r.l., Chiclayo cuenta con los equipos adecuados para brindar un buen
servicio? el porcentaje (67.45%) refieren estar totalmente desacuerdo, con (14.8%) muestran
indiferente; en si,¢, cree usted que los colaboradores de la empresa ventas y servicios el puma
e.i.r.l.,Chiclayo son responsables en la entrega de sus productos? El porcentaje (67.45%)
refieren estar totalmente desacuerdo, con (14.85%) muestran indiferente.

Considerando el analisis de los diferentes en ¢piensa usted que los colaboradores de la
empresa ventas y servicios el puma e.i.r.l., Chiclayo al momento de ofrecer sus productos son
honestos?, (67.45%) estuvo totalmente en desacuerdo, con el porcentaje (14.8%) mencionan
estar indiferente; del mismo modo en si, ¢piensa usted que los colaboradores de la empresa
ventas y servicios el puma e.i.r.l.,Chiclayo son confiables con la orientacion que brindan a sus
clientes? (67.45%) estuvo totalmente de acuerdo, con (14.8%) estan indiferente.

De acuerdo a la referente en, ¢ Considera usted que los colaboradores de la empresa ventas
y servicios el puma e.i.r.l., Chiclayo conocen el producto que ofrecen? (67.45%) mencionan
totalmente desacuerdo, con (14.8%) indicaron indiferente; con referente si ¢ Considera usted que
los colaboradores de la empresa ventas y servicios el puma e.i.r.l., Chiclayo disponen a ayudar
en la solucion de problemas que presentan los clientes? el (67.45%) mencionan totalmente
desacuerdo y con (14.8%) refieren indiferente.

Prosiguiendo con el analisis de la variable en el estudio referente a si ¢Cree usted que
existe una buena comunicacion por parte de los trabajadores hacia los clientes que acuden de la
empresa? el (67.45%) mencionan estar totalmente en desacuerdo, con (14.8%) muestran
indiferente; en la interrogante ¢ Considera usted que los colaboradores de la empresa ventas y

servicios el puma e.i.r.l. Chiclayo son cordiales y amables frente a los clientes? el porcentaje
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(67.45%) estan totalmente en desacuerdo, con menor porcentaje (14.8%) mencionan indiferente
y finalmente si ¢ considera usted que los colaboradores de la empresa ventas y servicios el puma
e.i.r.l., Chiclayo realizan su servicio en el tiempo establecido? el (67.45%) mencionan
totalmente desacuerdo, con menos porcentaje (14.8 %) mencionan indiferente.

Los resultados del andlisis en su totalidad de Items se muestran en la figura estadistica que
en la empresa segun el estudio aborda con mayor porcentaje (45.27%) mencionan que en la
empresa ventas y servicios el puma en servicio al cliente es malo, y con menor porcentaje
(14.79%) mencionan que la atencidn es regular.

En la investigacion realizada por Castro (2015) titulada “calidad del servicio al cliente en
el sector bancario de la ciudad de Guayaquil periodo 2010-2014”, tuvo como objetivo “analizar
la calidad del servicio al cliente en el sector bancario privado de la ciudad de Guayaquil en el
periodo 2010-2014”, con una poblacion y muestra de 955.789 clientes llegando a concluir que
los servicios de atencion al cliente es muy bueno, por ello se menciona que se debe seguir
fortalecimiento y potenciando ese sector bancario. Ya que los resultados similares a la presente
investigacion en cuanto al servicio al cliente, ya que también en la investigacion realizada es
buena la relacion de atencidn a los clientes en la empresa.

En la investigacion realizada por Heredia (2014) titulada “calidad del servicio al cliente
de las socias de oriflame y su influencia en la valoracion de su imagen de marca de los clientes
de la ciudad de Chiclayo en el afio 20147, su objetivo fue “determinar la influencia de la calidad
de servicio que brindan las socias de ORIFLAME a sus clientes en la valoracién de su imagen
de marca en la ciudad de Chiclayo”, con una poblacion y muestra de 7,492 personas,
aplicandose la encuesta, concluyendo que la mayor parte de los encuestados indican estar de
acuerdos ya los resultados similares a la presente investigacion en cuanto al servicio al cliente,
ya que también en la investigacion realizada es buena la relacion de atencion a los clientes en la

empresa.
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V. CONCLUSIONES

Se pudo diagnosticar a través del andlisis de los diversos indicadores de items, el servicio
al cliente en la empresa ventas y servicios el puma es mala, esto indica que sus colaboradores
no estdn completamente comprometidos con su trabajo y no tienen iniciativa de mejorar el
servicio que brinda.

Se pudo analizar a través de los diversos indicadores de items, segun el servicio que se
ofrece en la empresa ventas y servicios el puma, sus colaboradores no ofrecen la satisfaccion
que el cliente desea, no aportan para corregir estas debilidades que posee la empresa.

Se pudo identificar en su mayoria de los clientes encuestados tienden a opinar de forma
negativa sobre la atencion que se ofrecen en la venta de los productos por parte de la empresa

Ventas Y Servicios El Puma.
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VI. RECOMENDACIONES

En el presente estudio se recomienda a la empresa ventas y servicios el puma, se debe
mejorar constantemente el servicio al cliente con el fin de lograr la satisfaccion de los mismos;
y enfocarse a su fidelizacidn brindandoles un buen trato, ser amable, cortez, y todas habilidades
que debe poseer el trabajador para tener una relacion duradera.

Los clientes de la empresa ventas y servicios EI Puma e.i.rl., no tienen buenas
expectativas sobre el servicio al cliente, por ello se recomienda que el personal debe ser
capacitado en el servicio al cliente esto permitira mejorar su servicio, de esta forma capta nuevos
y potenciales clientes.

Se debe identificar constantemente en servicio al cliente dando seguimiento y supervisién
a los trabajadores de la empresa, con la finalidad de evitar las falencias que tiene la empresa en

el &rea que esta expuesta en la atencion a los clientes.
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VI, ANEXOS
ENCUESTA:

SERVICIO AL CLIENTE EN LA EMPRESA VENTAS Y SERVICIOS EL PUMA
E.LR.L CHICLAYO -2018

La finalidad de la siguiente encuesta es diagnosticar el servicio al cliente en la empresa
ventas y servicios el puma E.1.R.L Chiclayo — 2018.

Instrucciones: A continuacion, hay serie de preguntas en las que deberd exponer su
respuesta marcando con una “X”, en cada casillero indicando su respuesta: Totalmente en
desacuerdo (TD), En Desacuerdo (D), Indiferente (1), De acuerdo (D), Totalmente de acuerdo
(TA).

Encuesta para los grupos de interés

TA | A I D |TD

¢ Considera Usted que de la empresa ventas y servicios
1 |el puma Chiclayo posee instalacion segura y 5 4 3 2 1

moderna?

¢Considera usted que los colaboradores de la empresa ventas
2 |y servicios el puma, Chiclayo poseen profesionalismo al 5 4 3 2 1

desarrollar sus actividades en servicios al cliente?

¢ Cree usted colaboradores de la empresa ventas y servicios el
3 | puma Chiclayo cuenta con los equipos adecuados para 5 4 3 2 1

brindar un buen servicio?

¢Cree usted que los colaboradores de la empresa ventas y
4 | servicios el puma Chiclayo son responsables en la entrega de 5 4 3 2 1

sus producto?

¢Piensa usted que los colaboradores de la empresa ventas y
5 | servicios el puma Chiclayo al momento de ofrecer sus 5 4 3 2 1

productos son honestos?
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¢Piensa usted que los colaboradores de la empresa ventas y
servicios el puma Chiclayo son confiables con la orientacién

gue brindan a sus clientes?

¢Considera usted que los colaboradores de la empresa ventas
y servicios el puma Chiclayo conocen el producto que

ofrecen?

¢ Cree usted que los servicios que brinda la empresa cumplen

el tiempo de espera pactado con los clientes?

¢Considera usted que los colaboradores de la empresa ventas
y servicios el puma Chiclayo, disponen a ayudar en la

solucién de problemas que presentan los clientes?

10

¢ Cree usted que existe una buena comunicacion por parte de
los trabajadores, hacia a los clientes que acuden de la

empresa?

11

¢Considera usted que los colaboradores de la empresa ventas
y servicios el puma posee Chiclayo son cordiales y amables

frente a los clientes?

12

¢Considera usted que los colaboradores de la empresa ventas
y servicios el puma posee Chiclayo realizan su servicio en el

tiempo establecido?
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ
J;CJN &t (suptmiknd 8.
PROFESION Xy wn tion s TRacinas
ESPECIALIDAD "Apuinss TRAG O M
EXPERIENCIA
PROFESIONAL( EN ANOS) [0 Adres
CARGO DoCenle [/ (ousy/tor Gnpesntd

SERVICIO AL CLIENTE EN LA EMPRESA VENTAS Y SERVICIOS EL. PUMA
E.LR.L CHICLAYO -2018

DATOS DE LOS TESISTAS

NOMBRES CESIA ARACELI SANCHEZ SUAREZ

ESPECIALIDAD ADMINISTRACION

INSTRUMENTO ENCUESTA

EVALUADO

OBJETIVOS GENERAL

DE LA Diagnosticar el servicio al cliente en la empresa ventas y
INVESTIGACION

servicios el puma E.I.R.L Chiclayo —2018.

ESPECIFICOS

a) Analizar el servicio al cliente en la empresa ventas y

servicios el puma E.ILR.L Chiclayo — 2018.

b) Evaluar el servicio al cliente en la empresa ventas y

servicios el puma E.ILR.L. Chiclayo —2018.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN
“7A4” SI ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR
ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS ITEMS | El instrumento consta de 12 reactivos y ha sido
DEL INSTRUMENTO construido, teniendo en cuenta la revision de la

literatura, luego del juicio de expertos que determinara
la validez de contenido sera sometido a prueba de
piloto para el calculo de la confiabilidad con el
coeficiente de alfa de Cronbach y finalmente sera
aplicado a las unidades de analisis de esta

investigacion.

43



1. ;Considera Usted que de
la empresa ventas y servicios
el puma Chiclayo posee
instalacion segura A
moderna?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indiferente

d) Desacuerdo

¢) Totalmente en desacuerdo

TAX) ()
SUGERENCIAS:

2. ;Considera usted que los
colaboradores de la empresa
ventas y servicios el puma,
Chiclayo poseen
profesionalismo al
desarrollar sus actividades
en servicios al cliente?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c¢) Indiferente

d) Desacuerdo

¢) Totalmente en desacuerdo

TAGH D )
SUGERENCIAS:

3. iCree usted que los
colaboradores de la empresa
ventas y servicios el puma
Chiclayo cuenta con los
equipos adecuados para
brindar un buen servicio?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c¢) Indiferente

d) Desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

TAQ ™( )
SUGERENCIAS:

4. ;Cree usted que los
colaboradores de la empresa
ventas y servicios el puma
Chiclayo son responsables en
la entrega de sus producto?
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c¢) Indiferente

d) Desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

TA(X) D( )

SUGERENCIAS:
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5. ;Piensa usted que los
colaboradores de la empresa | TACQ) ™( )
ventas y servicios el puma

Chiclayo al momento de | SUGERENCIAS:

ofrecer sus productos son

honestos?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c¢) Indiferente

d) Desacuerdo

¢) Totalmente en desacuerdo

6. ;Piensa usted que los
colaboradores de la empresa TA()Q ™D( )
ventas y servicios el puma
Chiclayo son confiables con | SUGERENCIAS:

la orientacién que brindan a

sus clientes?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c¢) Indiferente

d) Desacuerdo

¢) Totalmente en desacuerdo

7. ;Considera usted que los

colaboradores de la empresa | TA(X) TD( )
ventas y servicios el puma
Chiclayo conocen el SUGERENCIAS:

producto que ofrecen?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Indiferente

d) Desacuerdo

¢) Totalmente en desacuerdo

8. (Cree usted que los
servicios que brinda la TA(\() TD( )
empresa cumplen el tiempo
de espera pactado con los | SUGERENCIAS:

clientes?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c¢) Indiferente

d) Desacuerdo

¢) Totalmente en desacuerdo
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9. ;Considera usted que los
colaboradores de la empresa
ventas y servicios el puma
Chiclayo, disponen a ayudar
en la solucién de problemas
que presentan los clientes?
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Indiferente

d) Desacuerdo

¢) Totalmente en desacuerdo

TA()\') TD(
SUGERENCIAS:

)

10. ;Cree usted que existe
una buena comunicacién por
parte de los trabajadores,
hacia a los clientes que
acuden de la empresa?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Indiferente

d) Desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

TA(X) TD(

SUGERENCIAS:

)

11. ;Considera usted que los
colaboradores de la empresa
ventas y servicios el puma
posee Chiclayo son cordiales
y amables frente a los
clientes?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Indiferente

d) Desacuerdo

¢) Totalmente en desacuerdo

TAQ) T
SUGERENCIAS:

)

12. ;Considera usted que los
colaboradores de la empresa
ventas y servicios el puma
posee Chiclayo realizan su
servicio en el tiempo
establecido?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Indiferente

d) Desacuerdo

¢) Totalmente en desacuerdo

TA( )Q TD(
SUGERENCIAS:

)
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1. PROMEDIO OBTENIDO:

N°TA

[Z

N O

2. COMENTARIO GENERALES.

3. OBSERVACIONES
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JU ICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ \/ ) ‘ _
yeroncca +0/'Zl(,6 Pa(aw:s d.
PROFESION ic AT e
ESPECIALIDAD Advmuinstre wo s
EXPERIENCIA
PROFESIONAL( EN ANOS) ¢ cnies
CARGO JEFE Del areads ForWotma.

SERVICIO AL CLIENTE EN LA EMPRESA VENTAS Y SERVICIOS EL PUMA
ELR.L CHICLAYO-2018

DATOS DE LOS TESISTAS

NOMBRES CESIA ARACELI SANCHEZ SUAREZ

ESPECIALIDAD | ADMINISTRACION

INSTRUMENTO | ENCUESTA

EVALUADO

OBJETIVOS GENERAL

DE LA Diagnosticar el servicio al cliente en la empresa ventas y
INVESTIGACION

servicios el puma E.LR.L Chiclayo — 2018.

ESPECIFICOS

a) Analizar el servicio al cliente en la empresa ventas y

servicios el puma E.LR.L Chiclayo — 2018.

b) Evaluar el servicio al cliente en la empresa ventas y

servicios el puma E.LR.L Chiclayo — 2018

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

DETALLE DE LOS ITEMS | El instrumento consta de 12 reactivos y ha sido
DEL INSTRUMENTO construido, teniendo en cuenta la revision de la

literatura, luego del juicio de expertos que determinara
la validez de contenido sera sometido a prueba de
piloto para el calculo de la confiabilidad con el
coeficiente de alfa de Cronbach y finalmente sera
aplicado a las unidades de andlisis de esta
investigacion.
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1. ;Considera Usted que de
la empresa ventas y servicios
el puma Chiclayo posee
instalacién segura y
moderna?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c¢) Indiferente

d) Desacuerdo

¢) Totalmente en desacuerdo

TAX) TD(
SUGERENCIAS:

)

2. ;Considera usted que los
colaboradores de la empresa
ventas y servicios el puma,
Chiclayo poseen
profesionalismo al
desarrollar sus actividades
en servicios al cliente?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c¢) Indiferente

d) Desacuerdo

¢) Totalmente en desacuerdo

TA(X) TD(

SUGERENCIAS:

)

3. (Cree usted que los
colaboradores de la empresa
ventas y servicios el puma
Chiclayo cuenta con los
equipos  adecuados para
brindar un buen servicio?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c¢) Indiferente

d) Desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

TAK) DY
SUGERENCIAS:

)

4. ;Cree usted que los
colaboradores de la empresa
ventas y servicios el puma
Chiclayo son responsables en
la entrega de sus producto?
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indiferente

d) Desacuerdo

¢) Totalmente en desacuerdo

TA(X) TD(

SUGERENCIAS:

)
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5. (Piensa usted que los
colaboradores de la empresa
ventas y servicios el puma
Chiclayo al momento de
ofrecer sus productos son
honestos?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Indiferente

d) Desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

TA(Y) ™( )

SUGERENCIAS:

6. ;Piensa usted que los
colaboradores de la empresa
ventas y servicios el puma
Chiclayo son confiables con
la orientacién que brindan a
sus clientes?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indiferente

d) Desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

TAK D( )
SUGERENCIAS:

7. ;(Considera usted que los
colaboradores de la empresa
ventas y servicios el puma
Chiclayo conocen el
producto que ofrecen?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Indiferente

d) Desacuerdo

¢) Totalmente en desacuerdo

TA(X) ™( )
SUGERENCIAS:

8. (Cree usted que los
servicios que brinda la
empresa cumplen el tiempo
de espera pactado con los
clientes?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c¢) Indiferente

d) Desacuerdo

TA(Y)  TD( )
SUGERENCIAS:

¢) Totalmente en desacuerdo
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9. ;Considera usted que los
colaboradores de la empresa
ventas y servicios el puma
Chiclayo, disponen a ayudar
en la solucién de problemas
que presentan los clientes?
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Indiferente

d) Desacuerdo

¢) Totalmente en desacuerdo

TAX)  TD( )
SUGERENCIAS:

10. ;Cree usted que existe
una buena comunicacién por
parte de los trabajadores,
hacia a los clientes que
acuden de la empresa?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c¢) Indiferente

d) Desacuerdo

¢) Totalmente en desacuerdo

TAX) ™( )
SUGERENCIAS:

11. ;Considera usted que los
colaboradores de la empresa
ventas y servicios el puma
posee Chiclayo son cordiales
y amables frente a los
clientes?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Indiferente

d) Desacuerdo

¢) Totalmente en desacuerdo

TAK)  TD( )
SUGERENCIAS:

12. ;Considera usted que los
colaboradores de la empresa
ventas y servicios el puma
posee Chiclayo realizan su
servicio en el tiempo
establecido?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Indiferente

d) Desacuerdo

¢) Totalmente en desacuerdo

TA(R  TD( )
SUGERENCIAS:
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1. PROMEDIO OBTENIDO:
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2. COMENTARIO GENERALES.
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ
Nonez éayo‘so Edvotdo
PROFESION Lic: Adwmingkeac ok
ESPECIALIDAD Adm sk gec, Su
EXPERIENCIA a
PROFESIONAL( EN ANOS) 94 avnes
CARGO Docegt e

SERVICIO AL CLIENTE EN LA EMPRESA VENTAS Y SERVICIOS EL PUMA
EIR.L CHICLAYO-2018

DATOS DE LOS TESISTAS

NOMBRES CESIA ARACELI SANCHEZ SUAREZ

ESPECIALIDAD | ADMINISTRACION

INSTRUMENTO | ENCUESTA

EVALUADO

OBJETIVOS GENERAL

DE LA Diagnosticar el servicio al cliente en la empresa ventas y
INVESTIGACION

servicios el puma E.LR.L Chiclayo — 2018.

ESPECIFICOS

a) Analizar el servicio al cliente en la empresa ventas y

servicios el puma E.I.R.L Chiclayo — 2018.

b) Evaluar el servicio al cliente en la empresa ventas y

servicios el puma E.I.R.L Chiclayo —2018.

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

DETALLE DE LOS ITEMS | El instrumento consta de 12 reactivos y ha sido
DEL INSTRUMENTO construido, teniendo en cuenta la revision de la

literatura, luego del juicio de expertos que determinara
la validez de contenido sera sometido a prueba de
piloto para el calculo de la confiabilidad con el
coeficiente de alfa de Cronbach y finalmente sera
aplicado a las unidades de analisis de esta
investigacion.
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1. ;Considera Usted que de
la empresa ventas y servicios
el puma Chiclayo posee
instalacion segura y
moderna?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Indiferente

d) Desacuerdo

¢) Totalmente en desacuerdo

TA(X) TD(

SUGERENCIAS:

)

2. ;Considera usted que los
colaboradores de la empresa
ventas y servicios el puma,
Chiclayo poseen
profesionalismo al
desarrollar sus actividades
en servicios al cliente?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Indiferente

d) Desacuerdo

¢) Totalmente en desacuerdo

TA(X) TD(

SUGERENCIAS:

)

3. ;(Cree usted colaboradores
de la empresa ventas y
servicios el puma Chiclayo
cuenta con los equipos
adecuados para brindar un
buen servicio?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Indiferente

d) Desacuerdo

¢) Totalmente en desacuerdo

TA(X) TD(
SUGERENCIAS:

)

4. ;Cree usted que los
colaboradores de la empresa
ventas y servicios el puma
Chiclayo son responsables en
la entrega de sus producto?
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c¢) Indiferente

d) Desacuerdo

¢) Totalmente en desacuerdo

TAG) T
SUGERENCIAS:

)
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5. (Piensa usted que los
colaboradores de la empresa
ventas y servicios el puma
Chiclayo al momento de
ofrecer sus productos son
honestos?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c¢) Indiferente

d) Desacuerdo

¢) Totalmente en desacuerdo

TA()) TD(

SUGERENCIAS:

)

6. ;Piensa usted que los
colaboradores de la empresa
ventas y servicios el puma
Chiclayo son confiables con
la orientacion que brindan a
sus clientes?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Indiferente

d) Desacuerdo

¢) Totalmente en desacuerdo

TA(X TD(

SUGERENCIAS:

)

7. ;Considera usted que los
colaboradores de la empresa
ventas y servicios el puma
Chiclayo conocen el
producto que ofrecen?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Indiferente

d) Desacuerdo

¢) Totalmente en desacuerdo

TA(X) TD(

SUGERENCIAS:

)

8. (Cree usted que los
servicios que brinda la
empresa cumplen el tiempo
de espera pactado con los
clientes?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Indiferente

d) Desacuerdo

TA( )() TD(
SUGERENCIAS:

)

¢) Totalmente en desacuerdo
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9. ;Considera usted que los
colaboradores de la empresa
ventas y servicios el puma
Chiclayo, disponen a ayudar
en la solucién de problemas
que presentan los clientes?
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indiferente

d) Desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

TA(Y) D( )

SUGERENCIAS:

10. ;Cree usted que existe
una buena comunicacién por
parte de los trabajadores,
hacia a los clientes que
acuden de la empresa?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c¢) Indiferente

d) Desacuerdo

¢) Totalmente en desacuerdo

TA(A ™( )
SUGERENCIAS:

11. ;Considera usted que los
colaboradores de la empresa
ventas y servicios el puma
posee Chiclayo son cordiales
y amables frente a los
clientes?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Indiferente

d) Desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

TA(X) D( )
SUGERENCIAS:

12. ;Considera usted que los
colaboradores de la empresa
ventas y servicios el puma
posee Chiclayo realizan su
servicio en el tiempo
establecido?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indiferente

d) Desacuerdo

¢) Totalmente en desacuerdo

TAGY) — TD( )
SUGERENCIAS:

56



1. PROMEDIO OBTENIDO:

N°TA

{2 NTD O
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

Objetivos Problema Variables Dimensiones Indicadores
General General
Diagnosticar el servicio al Infraestructura,
cliente en la empresa ventasy ¢Como Diagnosticar el servicio al funciones
servicios el puma E.LR.L cliente en la empresa ventas y Accesibilidad
Chiclayo —2018. servicios el puma E?L.R.L Chiclayo —
Especificos 2018. Tecnologia,
responsabilidades
a). Analizar el servicio al Especificos
cliente en la empresa ventas ¢Cémo analizar el servicio al cliente
y s.erV|C|os el puma E.L.R.L en la empresa vgntas y servicios el Comunicacién Valores
Chiclayo — 2018 puma E? L.R.L Chiclayo — 20187 o
- €
b). Identificar el servicio al éDe qué manera Identificar el 2
cliente en la empresa ventas servicio al cliente en la empresa © .
L P . P = Capacidad del Talento
y servicios el puma E.I.R.L ventas y servicios el puma E? I.R.L o ersonal
Chiclayo — 2018. Chiclayo — 2018? S P
>
S
c). Determinar el servicio al éComo perciben el servicio al 3
cliente en la empresa ventas y cliente en la empresa ventas y
servicios el puma E.I.R.| servicios el puma E? I.R.| Chiclayo — ,
Chiclayo — 2018 2018? Corte's'la v Tiempo e identificacion
amabilidad
Alcance Diseiio
Investigacion tiene un enfoque Descriptivo propositivo
cuantitativo del tipo no
experimental, con alcance M O Gratitud
descriptivo Credibilidad
M: Muestra

O: observacién

Fuente. Elaboracion propia
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

DECLARACION JURADA

DATOS DEL AUTOR: Autor III Autores :

LSénchoz Suarez Cesia Araceli l

Apellidos y nombres
| 70156475 | | 2161802026 | | Presencial Past |
DNI N*° Codigo N* Modakdad de estudio
[ Administracién |
Escuela académico profesional
[ Ciencias Empresariales l
Facultad de la Universidad Sefior de Sipan

Ciclo X

DATOS DE LA INVESTIGACION

Trabajo de investigacion lI_J

DECLARO BAJO JURAMENTO QUE:
1 Soy autor © autores del proyecto y/o informe de investigacion titulado

SERVICIO AL CLIENTE EN LA EMPRESA VENTAS Y SERVICIOS EL PUMA E.LRL
CHICLAYO — 2018

La misma que presento para optar el grado de:

2 Que el proyecio yfo informe de investigacién citado, ha cumplido con la rigurosidad clientifica que
Ia universidad exige y que por lo tanto no atentan contra derechos de autor normados por Ley.

3. Que no he cometido plagio, total o parcial, tampoco otras formas de fraude, pirateria o
falsificacion en la elab: ion del proyecto y/o informe de tesis.

= Que el titulo de la investigacion y los datos presentados en los resultados son auténticos y
onginales, no han sido publicad ni pr - anteniormente para optar algén grado
académico previo al titulo profesional.

Me someto a la aplicacidén de normatividad y procedimientos vigentes por parte de la
UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN y ante terceros, en caso se determinara la comision de algun
deiito en contra de los derechos del autor.

: 70156475
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S ' UNIVERSIDAD .
SENOR DE SIPAN

FORMATO NF T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE USO)

Pimentel, 27 de noviembre del 2019

Sefores

Vicerrectorado de Investigacion
Universidad Sefior de Sipén
Presente.-

El suscerito:
SANCHEZ SUAREZ CESIA ARACELI con DNI 70156475

En mi calidad de autor exclusivo de |a investigacion titulada: SERVICIO AL CLIENTE EN LA EMPRESA
VENTAS Y SERVICIOS EL PUMA E.ILR.L CHICLAYO -~ 2018

presentado y aprobade en el afio 2019 como requisito para optar e titulo de bachiller, de la
Facultad de ciencias empresariales, Programas Académico de ADMINISTRACION, por medio del presente
escrito autorizo (autorizamos) al Vicerrectorado de investigacion de la Universidad Sefior de Sipdn para que,
en desarrolio de la presente licencia de uso total, pueda ejercer sobre mi (nuestro) trabajo y muestre al
mundo la produccidn intelectual de la Universidad representado en este trabajo de grado, a través de la
visibididad de su contenido de k3 sigulente manera:

* Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del Repositorio
Institucional en el portal web del Repositorio Institucional — http://repositorio.uss.edu.pe, asi
como de las redes de informacidn del pais y del exterior.

* Se permite la consulta, reproduccion parcial, total o cambio de formato con fines de
conservacion, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los usos
que tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante la correspondiente cita
bibliogréfica se le dé crédito al trabajo de investigacion y a su autor,

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislative N2 822, En efecto, la
Universidad Sefior de Sipan esta en la obligacion de respetar los derechos de autor, para o cual
tomara las medidas correspondientes para garantizar su observancia,

\
SANCHEZ SUAREZ CESIA ARACELI | 70156475
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Carta de autorizacion de la empresa

“Decenio de la igualdad de oportunidades para mujeres y hombres™
“A#io del dialogo y la reconciliacion nacional™

Seiior (a):

CESIA ARACELI SANCHEZ SUAREZ

Por el presente documento se le autoriza a levantar la informacion necesana en la empresa
Ventas y Servicios ¢l Puma E.LR L- Chiclayo, a fin de culminar con su trabajo de investigacion
titulada: “SERVICIO AL CLIENTE EN LA EMPRESA VENTAS Y SERVICIOS EL PUMA
E.LR.L CHICLAYO - 2018".,

A si mismo puede acudir a la dreas necesarias para solicitar la informacion que requiera por lo que
estamos dispuesto a servirle.

Deseando muchos éxitos en su investigacion y confiando que de la misma resulte un aporte valioso
a la gestion de esta empresa, quedo con usted.

Chiclayo, noviembre 2018

Atentamente,
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[$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Mg. Chapoilan Ramirez Edgard, Coordinador de Investigacion y
Responsabilidad Social de la Escuela Profesional de contabilidad y revisor de la
investigaciéon aprobada mediante Resolucién N° 0152 — FACEM-USS, 2020 del (los)
estudiantes (s), Sanchez Suarez Cesia Araceli, Titulada “SERVICIO AL CLIENTE EN
LA EMPRESA VENTAS Y SERVICIOS EL PUMA E.LLR.L CHICLAYO - 2018

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud del

22 % verificable en el reporte final del analisis de originalidad mediante el software de
similitud TURNITIN.

Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias detectadas no constituyen plagio
y cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de productos
acreditables de investigacion, aprobada mediante Resolucién de directorio N° 221-
2019/PD-USS de la Universidad Sefior de Sipan.

Pimentel, 06 de marzo del 2020

Nota: La investiga/cion ha sido pasada por el sistema antiplagio, solo por el
Coordinador de Investigacion y responsabilidad social.
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 0139-FACEM-USS-2020

Chiclayo, 03 de marzo de 2020

VISTO:

El oficio N® 0155-2020/FACEM-DA-USS de fecha 28 de febrero de 2020, presentado por el (la)
Director (a) de la Escuela Académico Profesional de Administracion y el proveldo de la Decana de
la FACEM de fecha 03/03/2020, sobre aprobacién del trabajos de investigacion, y;

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con la Ley Universitaria N° 30220 en su articulo 45° que a la letra dice:
Obtencién de grados y titulos: La obtencion de grados y titulos se realizard de acuerdo a las
exigencias académicas que cada universidad establezca en sus respectivas normas internas. Los
requisitos minimos son los siguientes: 45.1 Grado de Bachiller: requiere haber aprobado los estudios
de pregrado, asi como la aprobacién de un trabajo de investigacién y el conocimiento de un idioma

extranjero, de preferencia inglés o lengua nativa.

Que, segun Art. 20 del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Sefior de Sipan, aprobado
con Resolucién de Directorio N° 210-2019/PD-USS de fecha 08 de noviembre de 2019, indica que
los temas de trabajo de investigacion, trabajo académico y tesis son aprobados por el Comité de
Investigacion y derivados a la facultad, para la emision de la resolucion respectiva. El periodo de
vigencia de los mismos sera de dos afios, a partir de su aprobacién.

Estando a lo expuesto y en mérito a las atribuciones conferidas,

SE RESUELVE

ARTICULO UNICO: APROBAR en vias de regularizacién, los trabajos de investigacién de los
egresados de la Escuela Profesional de Administracion, segun cuadro adjunto.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE.

Facultad de Ciencias Empresariales

Facultad de Ciencias Empresariales
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Aplicando encuesta a colaboradores:

Figura 10: Aplicando encuesta a colaboradores

Fuente: Elaboracién propia
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Fuente: Elaboracién propia
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