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Resumen
El titulo de la investigacion fue denominada atencion y su relacién con la
satisfaccion del cliente en la empresa Multiservicios La Caserita E.lLR.L,
Tarapoto 2020. El objetivo principal del estudio fue determinar la relaciéon entre
la atencion y la satisfaccion del cliente en la empresa Multiservicios la Caserita,
Tarapoto 2020. En cuanto a la metodologia la tesis fue de tipo aplicada, ademas
tuvo un alcance correlacional y un disefio no experimental. Respecto a la
poblacion fueron 379 clientes y la muestra lo conformaron 191 personas que
acuden a realizar sus compras. Para la obtencion de informacién fue necesario
emplear la técnica de la encuesta y el instrumento cuestionario, asimismo se
utilizo la prueba estadistica de Rho de Spearman. Los resultados encontrados
muestran que el nivel de atencion fue regular en un 64%, mientras que el nivel
de satisfaccion del cliente fue baja en un 43%. Ademas el resultado principal
muestra un coeficiente de correlacion de ,746, es decir que la existencia de una
relacion positiva alta entre las variables de estudio, por otro lado el valor de
significancia bilateral resulto igual a 0,000. Se concluyd el presente estudio
aceptando la hipotesis general planteada, la misma que se menciona a
continuacion: La relacion entre la atencidén y la satisfaccion del cliente en la

empresa Multiservicios La Caserita, Tarapoto 2020 es significativa.

Palabras claves: Atencion, satisfaccion del cliente, confianza, compromiso,

comunicacion.



Abstract

The title of the research was called attention and its relationship with customer
satisfaction in the company Multiservicios La Caserita EIRL, Tarapoto 2020. The
main objective of the study was to determine the relationship between service
and customer satisfaction in the company Multiservicios La Caserita , Tarapoto
2020. Regarding the methodology, the thesis was of a applied

type, it also had a correlational scope and a non-experimental design. Regarding
the population, there were 379 customers and the sample was made up of 191
people who come to make their purchases. To obtain information, it was
necessary to use the survey technique and the questionnaire instrument, as well
as the Spearman Rho statistical test. The results found show that the level of
attention was regular by 64%, while the level of customer satisfaction was low by
43%. Furthermore, the main result shows a correlation coefficient of .746, that is
to say that the existence of a high positive relationship between the study
variables, on the other hand, the bilateral significance value was equal to 0.000.
The present study was concluded by accepting the general hypothesis raised,
the same one mentioned below: The relationship between customer service and
satisfaction in the Multiservices La Caserita, Tarapoto 2020 company is

significant.

Keywords: Attention, customer satisfaction, trust, commitment, communication.



INTRODUCCION

En el mundo empresarial competitivo compafiias a nivel nacional e internacional
tienden a utilizar estrategias y actividades para atraer al cliente y satisfacer las
necesidades. En este sentido, un estudio en México revela con respecto al
género, que las mujeres evallan el nivel de satisfaccién sobre los servicios con
una calificacion de 4.08, siendo equivalente al 80% de eficiencia sobre los
servicios, y con respecto a los varones, el nivel de satisfaccion percibida sobre
los servicios recibidos obtuvo una calificacion de 4.13 (Monroy Cesefa & Urcéadiz
Céazares, 2019). Por otro lado, Colombia especifica que para el 62,6% de
participantes del estudio sefiala que no existen zonas o pasillos adecuados que
permitan el desplazamiento interno en el local comercial, por su parte, para un
34,6% afirmaron que el espacio para estacionar los vehiculos es reducido; el
26,9% asegura que la ubicacion de las mercaderias no sigue los parametros
adecuados, y el 18,2% asevera que las distribucion y disefio del local es poco
atractivo; ello evidencia que los locales comerciales deben redisefiarse (Prada
Ricardo, 2017). Por tanto la atencion al cliente es el enlace de actividades que
explica distintas organizaciones por medio de conocer las exigencias basicas de
sus clientes empleando tacticas de marketing de manera que logren cubrir las
perspectivas que cada comprador logre tener y que evidentemente se logra
tener relacidon con satisfaccion para obtener, como término la lealtad y repetir la
adquisicion (Loépez, 2020). Finalmente Espafia aclara que el 73% de los
compradores mencionan que la atencién de todos los clientes logra inclinarse
por una marca, Yy el porcentaje de 86% esta preparado a abonar un adicional de

25% por una atencion de adecuada.(Evolucion, 2018)

En el contexto nacional, una publicacién realizada por Gestidn, sefiala que la
atencion a los clientes se considera una variable fundamental para las empresas,
de acuerdo a esta investigacion, se evidenciaron cifras analizadas por Global
Research Marketing (GRM) en donde el 67% de la clientela suele decidir no
volver a adquirir determinado servicio debido a una deficiente o pésima atencion,
sumado a experiencias no bien percibidas por los clientes, ello puede
corroborarse con la disminucién del nivel de ingresos o ventas, ademas, segun

el 60% de la clientela tiende a solicitar el libro de reclamaciones. (Ochoa, 2018)



Son muchas las personas que presentan su descontento fundamentalmente con
la atencion de empresas e instituciones, sin embargo, pese a todo esto, las
personas aun contindan asistiendo a esos establecimientos, pero los problemas
gue se presentan con la atencion pueden ser por no contar con el personal
capacitado o por falta de servicio rapido y oportuno, inseguridad., por temas de
descoordinacion, o por falta de herramientas tecnoldgicas adecuadas, el
descontento siempre se encuentra presente. Entonces es necesario tener cultura
laboral que tome como prioridad una adecuada atencion a los clientes porque
las ventajas que se podrian obtener son pertinentes, lo cual puede corroborarse
también en el nivel rentable de la empresa, la cantidad de ingresos, mejores
utiidades y contar con mayores recursos que seran invertidos por la

empresa.(Murillo, 2018).

En la ciudad de Tarapoto se encuentra ubicado Multiservicios la Caserita
E.l.LR.L., teniendo como direccion fiscal en el Jiron Nicolas de Piérola N°458; y
con R.U.C. 20493981588, desde su fecha de constitucion que fue en el afio 2011
la empresa tiene como actividad empresarial la venta de alimentos, bebidas y
tabaco. Dentro de sus actividades comerciales diarias que viene realizando la
empresa, se pudo llegar a notar una disconformidad del cliente por el servicio
gue se viene brindando, con relacién a la atencién realizada por las personas
gue trabajan en la compafia, sobre todo a la demora de estos por atender y
despachar las compras que son realizadas por el cliente, porque el
establecimiento comercial s6lo cuenta con tres cajeros para atender una gran
afluencia de compradores sobre todo en horarios de la mafiana y cada caja son
diferentes productos donde causa caos en los clientes, ademas esto se suma el
cansancio que presentan los trabajadores por la exhaustiva labor que vienen
realizando. Por lo tanto podemos afirmar que la problematica evidenciada en los
servicios para atender a la clientela, se origina por pésimos procesos para
brindar servicios a sus clientes, ello repercute en el nivel de satisfaccion de la
clientela, en este sentido, es posible sefialar que la satisfaccién que presentara
el cliente por el servicio brindado, puede llegar a estar influenciado por el servicio
que proporcionan ya que los trabajadores demoran en atenderlos, y de continuar
con este problema los clientes que acuden a comprar sus productos en la

empresa Multiservicios la Caserita, podrian migrar a la competencia en donde
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seran atendidos con mayor rapidez. Ademas, la empresa debe concebir que la
clientela debera ser escuchada y sus problemas deben ser solucionados con
inmediatez, cada necesidad debe estar satisfecha, porque actualmente
satisfacer a la clientela garantiza el éxito empresarial, culminando en la
fidelizaciébn de los clientes para potenciar las ventajas comerciales de la

empresa.

Luego de dar a conocer la realidad problemética se formularon las preguntas:
donde el problema general fue ¢(COmo se relaciona la atencién con la
satisfaccion del cliente en la empresa Multiservicios la Caserita, Tarapoto 20207,
mientras que los problema Especificos fueron ¢Cuél es la relacion entre
confianza y satisfaccion del cliente en la empresa multiservicios la Caserita
Tarapoto 20207? ¢ Cual es la relacion entre competencia y satisfaccion del cliente
en la empresa multiservicios la Caserita Tarapoto 2020? ¢Cual es la relacion
entre cortesia y satisfaccion del cliente en la empresa multiservicios la Caserita
Tarapoto 20207 ¢, Cual es la relacion entre agilidad y satisfaccion del cliente en
la empresa multiservicios la Caserita Tarapoto 20207? ¢ Cual es la relacion entre
disponibilidad y satisfaccion del cliente en la empresa multiservicios la Caserita
Tarapoto 20207 ¢ Cual es larelacion entre accesibilidad y satisfaccion del cliente
en la empresa multiservicios la Caserita Tarapoto 20207 ¢ Cual es la relacion
entre comunicacion y satisfaccion del cliente en la empresa multiservicios la

Caserita Tarapoto 20207

Asimismo, la investigacion fue justificada en términos tedricos mediante las cifras
obtenidas del estudio, se podra ampliar los conocimientos de los conceptos
tedricos de las variables atencion y satisfaccion, debido a que se emplearon
autores, los mismos que permitieron analizar y medir cada variable en funcion a
la teoria que dan a conocer en sus escritos. Ademas se justific6 de manera
practica debido a que se contribuyé a mejorar el incremento de ingresos del
multiservicios, creando estrategias para potenciar el nivel de satisfaccion de la
clientela, ademas permitiremos a las distintas empresas comercializadoras de
abarrotes tener un panorama amplio sobre la importancia que tiene la atencion
al cliente para lograr sus objetivos planteados y en cuanto a la justificacion

metodolégica para llegar al cumplimiento de los objetivos de la presente
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investigacion, llegé a emplearse las encuestas como técnica ya los cuestionarios
como instrumento de estudio, por ser de una manera agil y rapida de recolectar

la data a través de las interrogantes realizadas a los clientes.

Por otra parte se plantearon las hipotesis donde la hipétesis general fue: la
relacion entre la atencion y la satisfaccion del cliente en la empresa Multiservicios
la Caserita, Tarapoto 2020, es significativa y las hipétesis especificas fueron La
relacion entre confianza y satisfaccion del cliente en la empresa multiservicios la
Caserita Tarapoto 2020, es significativa. La relacion entre competencia y
satisfaccion del cliente en la empresa multiservicios la Caserita Tarapoto 2020,
es significativa. La relacion entre cortesia y satisfaccion del cliente en la empresa
multiservicios la Caserita Tarapoto 2020, es significativa. La relacion entre
agilidad y satisfaccion del cliente en la empresa multiservicios la Caserita
Tarapoto 2020, es significativa. La relacion entre disponibilidad y satisfaccion del
cliente en la empresa multiservicios la Caserita Tarapoto 2020, es significativa.
La relacion entre accesibilidad y satisfaccion del cliente en la empresa
multiservicios la Caserita Tarapoto 2020, es significativa. La relacion entre
comunicacion y satisfaccion del cliente en la empresa multiservicios la Caserita

Tarapoto 2020, es significativa.

Por otro lado se plantearon los objetivos de la investigacion, teniendo como
objetivo general determinar la relacién entre la atencién y la satisfaccion del
cliente en la empresa Multiservicios la Caserita, Tarapoto 2020. Mientras que los
objetivos especificos fueron Determinar la relacion entre confianza y satisfaccion
del cliente en la empresa multiservicios la Caserita, Tarapoto 2020. Determinar
la relacion entre competencia y satisfaccion del cliente en la empresa
multiservicios la Caserita, Tarapoto 2020. Determinar la relacion entre cortesia y
satisfaccion del cliente en la empresa multiservicios la Caserita, Tarapoto 2020.
Determinar la relacién entre agilidad y satisfaccion del cliente en la empresa
multiservicios la Caserita, Tarapoto 2020. Determinar la relacion entre
disponibilidad y satisfaccion del cliente en la empresa multiservicios la Caserita,
Tarapoto 2020. Determinar la relacién entre accesibilidad y satisfaccién del

cliente en la empresa multiservicios la Caserita, Tarapoto 2020. Determinar la
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relacion entre comunicacion y satisfaccion del cliente en la empresa

multiservicios la Caserita, Tarapoto 2020
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MARCO TEORICO

A nivel Nacional, Revolledo et al.(2018). En su articulo, Calidad del Servicio y
satisfaccion del cliente de la empresa Alepecorp S.A., 2018”, Peru. Tuvo la
finalidad de definir la asociacién por medio de las variables que procederan a
realizar el estudio. Por su parte, conté con una poblacién estuvo conformada
por 80 personas, asimismo, en el recojo de datos llegaron a emplearse las
encuestas como técnica. Lleg6 a concluir la existencia de un vinculo directo,
sumado al p valor de 0.000 (p<0.05), sefialando que el vinculo tiene un nivel de
significancia alta. Finalmente, la calidad de servicio y la satisfaccion de la
clientela del ente en estudio, se encuentran relacionadas de manera
significativa, en este sentido, cuanto mejor sean la calidad en los servicios, el
nivel de satisfaccion de la clientela mejorard o viceversa. Asi mismo Bollet
Ramirez et al., (2019) en su articulo, La Calidad De Servicio Y La Satisfaccion
Del Cliente En La Direccion Regional De Comercio Exterior Y Turismo,
Pucallpa, 2018. Peru. Plante6é como finalidad, establecer el vinculo entre las
variables de la investigacion, con respecto al nivel de la calidad en los servicios
y la satisfaccion de la clientela. Concluye la existencia de un vinculo significativo
sobre la calidad en los servicios y la satisfaccion de la clientela en el ente en
estudio, asimismo, se obtuvo una “r’ de Pearson equivalente a 0,896,
evidenciando un vinculo correlacional positivo fuerte, y corroborandose un
valor: s = 0.000, significativo. Por su parte, con respecto a lo estipulado por
Messarina Santolalla (2016) en su articulo, Calidad de atencién del personal de
salud y satisfaccion del paciente en el servicio de resonancia magnética del
Hospital de Alta Complejidad Truijillo, 2015. Planteé como finalidad general es
establecer la incidencia del nivel de calidad en atencién brindada por los
expertos de la salud sobre la satisfaccion de los pacientes que requieren los
servicios de Resonancias magnéticas. La muestra equivale a 224 pacientes.
Concluye la relacion entre la satisfaccion del usuario y la dimensién de
fiabilidad, corroborando un vinculo correlacional estadistico (0.728). Ademas,
un vinculo evidenciado entre la satisfaccién de los usuarios y la dimensién de
sensibilidad, se presenta un nivel correlacional estadistico alto (0.763). Por otra
parte, el nivel correlacional sobre la satisfacciéon de los usuarios con la

dimension de tangibilidad de acuerdo a las cifras del estudio fue un vinculo
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correlacional estadistico (0.743). Seguidamente el vinculo entre la satisfaccion
de los usuarios con su dimension que es seguridad, se evidencia un vinculo
correlacional estadistico (0.774). Por ultimo, el vinculo entre la satisfacciéon de
los usuarios de los servicios de resonancias magnéticas y la dimension de
empatia, corrobord la existencia de un vinculo correlacional estadistico alto
(0.818).

A Nivel Local, Salas & Diaz, (2018) en su tesis “Servicio de Atencién al Aliente
y su Relaciéon con la Satisfaccion de los Usuarios en la Asociacion de
Transportistas brisas del Gera Jepelacio,2018” (tesis de pregrado) Universidad
Peruana Unién, tuvo como objetivo establecer el vinculo entre los servicios de
atencion a la clientela con la satisfaccion, con una poblacion conformada por
378 pasajeros, se consider6 como mecanismo para el recojo de data a las
encuestas. Finalmente concluye que existe relacion significativa (r=.756**; p <
.000) de los servicios de atencion a la clientela y la satisfaccion en el ente en
estudio, es decir, cuando se potencian los servicios para atender a la clientela,
mejorara la satisfaccion del usuario en la entidad en estudio. En Tanto
Hernandez (2017) e su tesis La satisfaccion del cliente y el nivel de fidelizacion
en restaurantes familiares de san miguel, san isidro y Jesus Maria — lima.
Plante6 analizar el vinculo entre los elementos de satisfaccion del cliente y
sobre el nivel de fidelizacion. Cuyo planteamiento es de tipo transversal,
descriptivo y correlacional. Se indica que el 58,59% de la clientela desea
sentirse comoda y tener confianza con los trabajadores de la empresa y con lo
referente a la satisfaccion el 41,41% asegura sentirse contenta con los servicios
prestados, asi mismo 56.00% individuos afirman que los trabajadores saben
escuchar y comprenden lo que les solicitan, de esta manera el 35.14% de
individuos asegura que los trabajadores muestran interés en resolver. Por otra
parte Vasquez (2017) en su tesis: “Evaluacién De La Relacion Entre Calidad
De Servicio Y Satisfaccion de Los Clientes en los restaurantes Del Distrito De
Tarapoto 2014”. Universidad Nacional de San Martin, Tarapoto. Cuya finalidad
fue establecer el vinculo relacional de la calidad en los servicios y la satisfaccion
de la clientela, cuyos instrumentos fueron, el Cuestionario y Fichas. La muestra
estuvo conformada por 358 clientes. Concluye que la calidad en los servicios

presenta un vinculo significativo con la satisfaccidn de la clientela con respecto
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a los restaurants en la ciudad de Tarapoto; lo cual es verificado mediante el
estadistico Rho de Spearman, obteniéndose una cifra equivalente a 0,795. En
este sentido, cuando se mantengan deficiencias en los servicios, se tendran
impactos negativos directos y significativos sobre la satisfaccion de la clientela
de maneraregular. Finalmente Melissa Pérez Caballero & Villalobos Fernandez
(2016), en su trabajo de investigacion titulado "Relacién Entre La Calidad De
Servicio Y La Satisfaccion Del Cliente En La Empresa Chifa_Polleria Mi Triunfo
Chiclayo®, Peru. Planteé investigar la correlacion entre la calidad de servicio y
la satisfaccion de los clientes. Siendo la investigacion de tipo correlacional
descriptivo con un disefio no experimental— transversal. Se menciona que: La
clientela un 70,5% tiene desconformidad con la maquinaria, la clientela esta en
desconformidad un 64,4% ya que la entidad no cumple las fechas establecidas
y por ultimo la clientela se siente conforme un 28,0% ya que manifiestan
atencion pararesolver sus dudas. Concluye que la empresa no proporciona una

atencion ni una adecuada calidad segun las dimensiones del SERVQUAL

A nivel internacional Aguirre Bravo, L. E. L. M. I. (2018) en su articulo
“Evaluacion de la relacion entre la calidad del servicio percibida y la satisfaccion
del cliente en las cadenas de supermercados del cantén Samboronddn”. En su
objetivo determinar el vinculo entre lo percibido sobre la calidad de los servicios
con la satisfaccion de la clientela, teniendo como muestra de 392 clientes.
Concluye que el género mantiene un vinculo con la satisfaccidn de los servicios,
en la cual pudieron obtenerse valores correlacionales mediante el estadistico
de Sperman de p-value < 0,05, en consecuencia, cada variable de la
metodologia SERVQUAL cuenta con un vinculo con la satisfaccién de la
clientela, en donde las capacidades para contestar a las demandas de los
compradores y empatia fueron aquellos elementos que tuvieron un grado
superior positivo del vinculo con la satisfaccidn de la clientela. En este sentido,
se consideran relevantes como apoyo en el proceso para tomar decisiones
asertivas, potenciar los controles y monitoreo comercial, orientado a generar
nuevas carteras de clientela y conservar el sentido de fidelizacion para los
clientes. Asi mismo Salazar Yépez & Cabrera Vallejo (2016) En su investigacion
titulada “Diagnéstico de la calidad de servicio, en la atencién al cliente, en la

Universidad Nacional de Chimborazo- Ecuador”. Cuya finalidad fue conocer la
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calidad sobre los servicios en procedimientos de las matriculas en la
Universidad Nacional de Chimborazo - Ecuador. La investigacién descriptiva
transversal. El resultado es la evidencia de discrepancias significativas sobre el
nivel de percepciones y posibilidades con respecto a la calidad de los servicios
recibidos por la clientela, en otras palabras, la media generalizada de la calidad
en los servicios se considera regular (3,3/5) con respecto a los
comportamientos de la clientela. Finalmente concluyo el indicador de calidad
sobre el servicio (ICS) no se encuentra vinculado de manera directa y adecuada
con referente a la satisfaccion total. De igual manera Zarraga et al.,(2018) En
su investigacion titulada “La Satisfaccion del Cliente en la Calidad del Servicio
a través de la Eficiencia del Personal y Eficiencia del Servicio: Un Estudio
Empirico de la Industria Restaurantera”. Cuya finalidad fue es el analisis de
relaciones causales entre los componentes del modelo de un servicio
restaurantero, como son la eficiencia del personal. Empleo una metodologia
empirica, cuantitativa y transversal. El resultado especifica a través de la
eficiencia del servicio hay un apropiado vinculo con calidad del servicio con un
coeficiente de 0.671, a su vez sefiala la calidad en el servicio se vincula

notablemente con satisfaccion con un coeficiente de 0.751.

Por otro lado, los postulados teoricos relacionados con la Atencion se
analizaron mediante el investigador Arenal (2019), menciona que atender es la
facultar de elegir y concentrarse en los estimulos relevantes. Asimismo,
(Carrasco, 2017, p.14), expresa que la atencion a la clientela se considera
como un rol vital del ente, partiendo del traslado total de los productos y
servicios seleccionador para los clientes que lo soliciten, en el sentido de que
se cumplan con las necesidades o expectativas sobre la prestacion de los
servicios y/o productos recibidos. Por ende Bernabéu Brotons (2017) expresa
gue la atencion es fundamental en el desarrollo del aprendizaje ya que
indispensable para que sucedan los procesos de refuerzo, apoyo y adquirir
informacion. De la misma forma Ramos et al.,(2016) menciona que la atencion
cumple un papel de gran importancia en diferentes aspectos de la existencia
del ser humano. De igual manera (Ariza Ramirez & Ariza Ramirez, 2017), lo
expresa como una serie de acciones en donde la entidad mantiene vinculos

adecuados con su clientela y con los clientes potenciales, previo o posterior a
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las transacciones, adquisiciones o compras de los productos y/o servicios, en
donde la culminacién del proceso es alcanzar la satisfaccion en cuantia de cada
necesidad de sus usuarios. De forma similar Mufioz (2018) especifica que son
los servicios prestados por compafiias ofertando sus productos y/o servicios de
forma directa y voluntaria, en donde se centran todo reclamo y su pronta
solucién, posibilitan el compartir datos adicionales de relevancia o prestar
atencion a cada sugerencia de la clientela. Por consiguiente De la misma forma
Flores (2016) expresa que la atencion se comprende como el talento de centrar
el conocimiento en un fenémeno de la existencia, lo que con lleva en los seres
Vivos a una capacidad de poder controlar en forma consciente. Del mismo modo
Ana & Neldy (2016) menciona la atencién en las personas es un proceso
primordial e importante en la dinamica de la ensefianza, pues permite el
desarrollo de conocimiento mediante la seleccion de los distintos incentivos
ambientales. Finalmente et al.(2016) expone que la atencidén es una situacion
de activacion que accede a un individuo a escoger la informacidén que quiere
procesar de manera prioritaria y efectiva, de esta manera controlar de manera

espontanea y sensata el comportamiento.

A continuacion, se aborda sobre la Organizacion de la atencion al cliente; donde
Ariza Ramirez & Ariza Ramirez (2017), expone lo siguiente:

De acuerdo a las caracteristicas de las empresas, los departamentos que se

enfoquen en la atencién de los clientes podrian poseer menor 0 mayor

relevancia para su funcionamiento:

- Para las empresas que se encuentran cercanas a los consumidores
finales, el &rea de atencion al cliente tendra mayor relevancia.

- Para compafiias que son consideradas grandes, tienden a conservar un
alto grado de efectividad en el area de atencion a la clientela, por ello la
separan de los otros departamentos de caracter comercial.

- Por su parte, organizaciones que brindan servicios tienden a desarrollar
de forma avanzada a su departamento de atencion a la clientela, en
comparacion de aquellas empresas que solo ofertan mercancias

tangibles.
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De igual manera Carrasco (2017) menciona que las Dimensiones de atencién
estan basadas en siete dimensiones propuestas donde se estipula a la confianza
siendo el beneficio de los servicios prometido a los clientes precisamente y con
un marco temporal acordado, donde el cliente tendra la seguridad que el
personal sera capaz de atender sus necesidades. Por lo tanto, la cortesia es la
conducta amable y experta por parte del personal encargado para atender a la
clientela; de esta manera hay respeto y buenas costumbres dando uso a las
reglas de una entidad. Asi mismo la competencia considera que el nivel de
conocimientos y habilidades durante los procesos para ofertar servicios es
adecuado. De esta manera son capacidades que una persona tiene que cumplir
para realizar una determinada labor. Por lo mismo Diaz Quifiones & Valdés
Gomez (2016) sefalan que la competencia expresa algo variado, razon del cual
aun no se ha definido un orden légico y han sido puesto de lado los temas de
extension semantica. Ademas Noel (2018) menciona que la competencia
expresa la posibilidad de estudiar los resultados de ensefianza apropiadamente
en un ambiente determinado como por ejemplo la educacion, ocupacion,
crecimiento personal o laboral. Por ultimo Lapeyre (2018) expresa que la
competencia es una Accion intencional y responsable de esos mandatos y los
individuos la ejecutan de la misma manera.

Ademas la agilidad es la rapidez para resolver las consultas de los clientes y en
lo posibles ser precisos en su ejecucion. De esta manera la Disponibilidad indica
la posibilidad de uso del servicio por parte de los clientes o que esta libre para
poder prestar algun servicio a alguien. Por lo tanto la Accesibilidad es la facilidad
para establecer contactos y atender a la clientela, en donde se sienta entendido.
Finalmente la Comunicacion es el uso del lenguaje directo, claro y comprensible
por los clientes, de esta manera se logra transmitir informacion. Asi mismo la
comunicacion es el mejor instrumento de todos los individuos e incluso podemos
lograr alcanzar el éxito en nivel que se requiera siempre y que sea usada de una

manera cortés y asertiva (Gomez,J, Fedor, 2016)

Por consiguiente la conlleva a la realizacién o al progreso de los resultados
esperados por la clientela (Quispe & Ayaviri, 2016), de esta manera el autor
Hernan (2017), expresa que la satisfaccion del cliente se relaciona con la calidad

del servicio y de esta manera el cliente se encontrard satisfecho ya que le

18



proporcionan todo lo que este esperaba hallar. Asimismo Monroy & Urcadiz
(2019) menciona que la satisfaccion del cliente es un elemento basico para una
adecuada ejecucion dentro de las empresas, ademas en una labor dificil de
evaluar ya que la depende de la apreciacion de cada cliente

Ademaés el significado del indicador Satisfaccion del Cliente segun Bruni (2017),
sefiala que:
Estimar el nivel de satisfaccién de la Clientela requiere conocer, por medio
de criterios de naturaleza cuantitativa y cualitativa, los niveles de relacion
entre la calidad percibida y la calidad prometida: toda desviacién
representara la No calidad.
Por su parte, el valor para satisfacer a la Clientela se considera un indice
relevante para los directivos en su accionar, en otras palabras, un
fundamento critico para tomar acciones que mejoren la gestion de la
compaiia. Asimismo, con la finalidad de lograr eficiencia, se hace
indispensable emplear mecanismos y métodos que se orienten a recolectar
datos de la Clientela, los cuales no se pueden obtener con de otra manera
(p.5).
Por tanto las dimensiones de satisfaccion de cliente estan basadas en las cuatro
dimensiones propuestas por (Bruni, 2017) donde la comprension describe a la
comprension a cada necesidad emergente por medio de desarrollar el nivel
sensible y las capacidades sobre la captacion de toda sefialética (ya sea menor)
y lograr un anticipo de cada necesidad. Las capacidades que se emplean en la
comprensién de cada necesidad emergente se considera un incentivo potencial
durante el proceso para innovar la gestion de la empresa. De esta manera las
Propuestas Se refiere al apoyo en la captacion de premisas, ideas o cada
sugerencia, debido a que los Clientes se consideran como promotores de planes
y/o propuestas que logran plasmar correcciones con mayor eficacia en la gestion.
Asi mismo la Cultura Interna, Menciona que Contribuye a sobrellevar cada
limitacién interna laboral repetitiva y rutinaria dentro del ente. Finalmente, la
Motivacion es estimular a las personas a efectuar procesos especificos y
perseverar en su etapa de terminacion. Para (Ladron de Guevara, 2020) expresa
gue los niveles de satisfaccion del cliente son insatisfaccidon ya que el cliente nota

gue el rendimiento admitido del producto ya que no cubre sus perspectivas, asi
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como la satisfaccién es porque el rendimiento del producto se ajusta con las
especificaciones y como punto final es agradar y este se logra cuando se cumple

0 sobrepasa sus expectativas
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3.1.

METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion

Tipo de estudio

La investigacién fue de tipo aplicada, ya que empleara el conocimiento
adquirido, buscando aplicarla; es decir segun la investigacion haciendo
referencias a la atencion y la satisfaccién del cliente en la empresa

multiservicios la Caserita, Tarapoto. (Ortega, 2017)

Disefio de investigacion

La investigacion es de disefio no experimental, asi mismo el alcance de la
investigacion es correlacional y que para alcanzar las mediciones de ambas
variables por medio de hipoétesis correlacionales, se alcanz6 a llegar a
establecer relacion (Arias, 2016, p.25). De esta manera a que no se
manipulan las variables; es decir, se observo como se dan los fenomenos en
su entorno originario, explicando las variables y la relacion que puedan existir
entre ellas. (Herandez, A., Ramos, M., Placencia, B., Indacochea, B., Quimis,
A & Moreno , 2018, p.87).

/' Ox1
M \ R
Oxa

En donde, los valores de cada elemento son:

M = Clientes de la empresa Multiservicios la Caserita
Ox1 = Atencion

Ox2 = Satisfaccion del cliente

R = Relacion

3.2. Variables y operacionalizacion

Identificacion de variables
Variable Independiente : Atencion
Definicién conceptual: atencién a la clientela se considera como un rol vital

del ente, partiendo del traslado total de los productos y servicios
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seleccionador para los clientes que lo soliciten, en el sentido de que se
cumplan con las necesidades o expectativas sobre la prestacion de los

servicios y/o productos recibidos (Carrasco, 2017, p. 14)

Definiciébn operacional: Se medira por medio de la utilizacién de un
instrumento que toman en consideracion las dimensiones de atencion
Indicadores:
e Confianza
o Prestacién de servicio
e Competencia
o Nivel de conocimiento
e Cortesia
o Comportamiento
e Agilidad
o Capacidad de respuesta
e Disponibilidad
o Recursos
e Accesibilidad
o Contacto
e Comunicacion

o Comprension

Escala de medicion: Ordinal

Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente
Definicion conceptual: La satisfaccion del Cliente debe usar para poder
vigilar y progresar las fases funcionales que determinan la obtencion del

producto/servicio brindado en el mercado.(Autor de libro, Bruni, 2017, p.2)

Definicion operacional: Se medird mediante un instrumento que tenga
gue considerar las dimensiones de la satisfaccion del cliente.
Indicadores:
e Comprension
o Sensibilidad
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3.3.

Propuestas

o Captar ideas
Cultura Interna
o Actitud
Motivacion

o Superacion

Escala de medicion: Ordinal

Poblacién, muestray muestreo

Poblacion:

Al mencionar la poblacién se refiere al conjunto general de personas, asi

como de los individuos seleccionados como propuesta de la investigacion,

de esta manera la poblacion estuvo conformada por 379 clientes fieles que

realizan sus compras en Multiservicios la Caserita de la ciudad de Tarapoto.
(Del Cid, Méndez, & Sandoval, 2011. p. 88)

Criterio de inclusion:

Se ha considerado a los 191 clientes fieles que realiza sus compras en
el Multiservicios la Caserita de la ciudad de Tarapoto, entre las edades
de 18 a mas.

Criterios de exclusion: Las personas menores de 18 afios que no
realizan sus compras en la empresa en el Multiservicios la Caserita de

la ciudad de Tarapoto.

Muestra:

Segun Porras (2017) menciona que la muestra es cualquier agrupacion
de n unidades cogidas a través de una poblacion, debe ser peculiar y
caracteristico de cada poblacién. De esta manera la muestra estuvo
conformada por 191 clientes de la en la empresa en el Multiservicios
la Caserita de la ciudad de Tarapoto.

Para realizar la muestra se realizd el calculo a través de la formula

siguiente:
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3.4.

T

Célculo:
Z= 1.96
E= 0.05
p= 0.5
q= 0.5
N = 379
_ 3.8416 * 0.25 * 379
0.0025 * 378 + 0.9604
363.9916
n= 191
1.91
Muestreo

El tipo de muestreo fue probabilistico, ya que todos los elementos de la
poblacién tienen la misma probabilidad de ser elegidos basandose en el

muestreo aleatorio simple.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En la presente investigacion se toma en cuenta a Carrasco a través de su
libro Servicios de atencién comercial con la variable dependiente atencion y
al autor Paride Bruni para la variable independiente satisfaccion al cliente,
de esta manera se aplicd la técnica para cada una de las variables, fue la
encuesta, cuyo instrumento fueron los cuestionarios, los mismos que fueron
estructurados a traveés de los indicadores de cada una de las variables, con
un lenguaje sencillo y comprensible para los clientes de la empresa
Multiservicios la Caserita de la ciudad de Tarapoto. Asi mismo, Meneses
(2016) menciona gue el cuestionario es una herramienta implantada para el
recojo de datos a lo largo de la labor de campo de ciertos estudios
cuantitativos, basicamente, las que se ejecutan con procedimiento de

encuestas (p.8).
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Validez y confiabilidad del instrumento.

Validez

Para Villasis-Keever et al., (2018) la validez en un estudio o investigacion se
menciona a lo que es cierto o0 a lo que se refiere a la certeza. En si se cree
que las conclusiones de un estudio seran reales si la investigacion esté fuera
de errores. De esta manera la validez de este instrumento se empleé la
prueba denominada informe de opinién, en donde tres profesionales en
metodologia de la investigacién y conocimientos relacionados al estudio,
otorgaron una calificaciébn que determiné que los instrumentos empleados

son validos (p. 415).

CONDICION
N° AEI(E)LI\I/I‘IIBDROESSY GRADO ESPECIALIDAD DEL
INSTRUMENTO

Rodriguez  Mendoza, Lic. Mas. En ciencias _

1 . L. Aplicado
Segundo Saul economicas

2 Mufioz Ocas Alcides Mg. Gestion Publica Aplicado
Cedamanos Saavedra Ma. Gestién Pablica ,

3 Nicol Lisbeth o Aplicado

Confiabilidad

La confiabilidad se logra entender como una cualidades de las puntuaciones
de las pruebas y se indica la dimensién de varianza real y esta asociada a la
equivocacion de medicién(Ventura-Ledén et al., 2017). Por tanto los
instrumentos se llevaron a cabo mediante la aplicacion de la prueba
estadistica denominada Alfa de Cronbach. Los resultados se mostraron a

continuacion:

Tabla 1. Estadisticas de fiabilidad instrumento de atencién

Alfa de Cronbach N de elementos

,908 21

Fuente: SPSS V.24
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3.5.

3.6.

Interpretacion:
El Alfa de Cronbach fue de 0,908, esto lleg6 a significar que el cuestionario

gue se aplicé para la atencion fue altamente confiable.

Tabla 2. Estadisticas de fiabilidad del instrumento satisfaccion del cliente

Alfa de Cronbach N de elementos

,939 12
Fuente: SPSS V.24

Interpretacion:
El valor Alfa de Cronbach fue de 0.939, esto llegé a significar que el

cuestionario que se aplico para la satisfaccion fue altamente confiable.

Procedimientos

Se llevo a cabo la recoleccion de informacion a través del instrumento
(encuesta), después se realizo la tabulacion de esta informacion a través del
programa de Excel, donde los datos obtenidos se procesaran a través de
software estadistico SPSS lo que facilitara examinar los resultados de la
investigacion. Para la realizacion del cuestionario de la variable atencion se
toma en cuenta; la Frecuencia de visita, Edad, la puntuacién numérica y su
escala de calificacion donde: 1 = nunca; 2 = Casi nunca; 3 A veces; 4 =
Siempre; 5 = Casi siempre. Se considerdé 7 dimensiones segun la autora
Soledad Carrasco Fernandez, donde cada dimension consta de 3 items. Asi
mismo para la variable satisfaccion del cliente se toma en cuenta; el sexo,
edad y su equivalencia de opciones donde: 1 muy satisfecho; 2 Instisfecho;
3 Regular; 4 Satisfecho y 5 Muy satisfecho, se consideré 4dimensiones

segun el autor Paride Bruni , donde cada dimension consta de 3 items.

Método de andlisis de datos

El procesamiento de los datos a nivel descriptivo, se utilizara el software
estadistico SPSS version 24, donde se analizaran los datos de cada variable
utilizando como analisis la estadistica inferencial para la constatacién de

hipétesis.
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3.7.

Aspectos éticos

La presente investigacion se establece de acuerdo a la guia de la
Universidad Cesar Vallejo, también se hace uso de la norma APA séptima
edicion, se respetara los derechos del autor. Y se contara con el permiso
correspondiente por el administrador para que nos facilite la informacién y
poder llevar a cabo la investigacion. De esta manera la ética aplicada por las
investigadoras es el no plagio ya que han realizado la mencién de los autores
(INCLAN et al., 2016). Asi mismo el tema de ética establece un punto de
vista base al punto de comenzar y explicar cualquier analisis, y se debe
desarrollar a partir de planteamiento y su fin para la vinculacién de

resultados. (Moscoso Loaiza & Diaz Heredia, 2017)
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RESULTADOS
Andlisis demogréfico

Tabla 3. Género

Frecuencia Porcentaje

Masculino 89 47%
Femenino 102 53%
Total 191 100%

Fuente: Elaboracion propia

53%

54%

52%

50%

48% Ui

46%

44%

42%
Masculino Femenino

Figura 1. Género
Fuente: Elaboracién propia

Segun la tabla y figura presentada anteriormente se evidencia que del total

de clientes encuestados, el 53% son del género femenino y la diferencia

(47%) son del género masculino.

28



Tabla 4. Edad

Frecuencia Porcentaje

18-24 27 14%
25-32 36 19%
33-40 88 46%
41- 56 25 13%
56 a mas 15 8%
Total 191 100%
Fuente: Elaboracion propia
46%
50%
45%
40%
35%
30%
- 19%
20% 14% 13%
15% 8%
10%
5%
0%
18-24 25-32 33-40 41-56 56 amas

Figura 2. Edad
Fuente: Elaboracién propia

Segun latabla 4 y figura 2 se evidencia que del total de clientes encuestados,

el 46% tenia entre 33 a 40 afos de edad, mientras que el 19% tenia entre 25

a 32 afos, por otro lado un 14% se encontraba entre los 18 a los 24 afos,

asimismo el 13% tenia entre 41 a 56 afios y el 8% restante eran clientes de

56 afos a mas.
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Analisis descriptivo de la variable atencién

Tabla 5. Variable atencién

Calificacion Frec. %
Inadecuado 63 33%
Regular 123 64%

Adecuado 5 3%
Total 191 100%

Fuente: Elaboracion propia

70%

64%

60%

50%

40%

33%

30%

20%

10%

INADECUADO REGULAR ADECUADO

0%

Figura 3. Variable atencion
Fuente: Elaboracion propia

La tabla 5 y figura 3 muestran los resultados de la encuesta respecto a la
variable atencion, la misma que fue aplicada a los clientes de la empresa
multiservicios La Caserita EIRL, donde se ha evidenciado que el 64% ha
calificado como regular a la atencion, mientras que el 33% considero que es

inadecuado y solo un 3% afirma que es adecuado.
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Andlisis de la variable satisfaccién del cliente
Tabla 6. Variable satisfaccion del cliente

Calificacion Frecuencia Porcentaje
Baja 82 43%
Media 36 19%
Alta 73 38%
Total 191 100%

Fuente: Elaboracion propia

45%

40%
35%
30%

25% o

20%
15%

10%

5%

0%
Baja Media

Alta

Figura 4. Variable satisfaccion del cliente
Fuente: Elaboracién propia

La tabla 6 y figura 4 muestran los resultados de la encuesta respecto a la

satisfaccion por parte de los clientes de la empresa multiservicios La Caserita

EIRL, donde se ha evidenciado que el 43% ha presentado una satisfaccion

baja, sin embargo el 33% muestra una satisfaccion alta y la diferencia tuvo

una satisfaccion media.
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Prueba de normalidad

Regla de decision

Si el p-valor < 0.05: No presenta normalidad
Si el p-valor > 0.05: Presenta normalidad

Tabla 7. Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico al Sig.
Atencién ,072 191 ,017
Satisfaccion ,143 191 ,000

Fuente: Elaboracion propia

Se muestra los resultados elaborados en relacion a la prueba de normalidad
y para ello se tuvo en consideracion a la prueba Kolmogorov-Smirnov, debido
a que la muestra de la presente investigacion fue mayor a 50 personas (191
clientes). En ese sentido, el resultado del valor sig. O también conocido como
“p valor” resulto siendo inferior al margen de error de 0,05, por consiguiente
no existe una distribucion normal. A partir de este resultado se deduce que
la prueba estadistica a emplear es la prueba de Rho de Spearman para

determinar la relaciéon entre las variables.

Prueba de hipotesis

Regla de decision

p-VALOR < 0.05 Acepta la hipétesis general
p-VALOR > 0.05 Rechazamos la hipotesis general

Hi: Existe relacion positiva alta entre la atencion y la satisfaccion del cliente

en la empresa Multiservicios La Caserita, Tarapoto 2020 es significativa
Ho: No existe relacion positiva alta entre la atencion y la satisfaccion del

cliente en la empresa Multiservicios La Caserita, Tarapoto 2020 es

significativa
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Tabla 8. Relacién entre la atencion y la satisfaccion del cliente

Satisfaccion

Atencion  del cliente

Rho de Atencion Coeficiente de correlacion 1,000 , 746"
Spearman Sig. (bilateral) : ,000
N 191 191

Satisfaccién Coeficiente de correlacion 746" 1,000

_del_cliente Sig. (bilateral) ,000 :

N 191 191

Fuente: SPSS V.24

Después de aplicar la prueba de Rho de Spearman, se logra evidenciar
en la tabla 8 dos valores que es importante analizar. Primero el coeficiente
de correlacion resulto siendo igual a ,746, lo que demuestra que el grado de
relacion entre las variables atencion y satisfaccion del cliente es positiva alta,
por otro lado el valor de sig. (significancia) bilateral se encontré por debajo
del margen de error de 0,05 (0,000). Este ultimo resultado permite aceptar la
hipétesis de investigacion planteada: La relacion entre la atencion y la
satisfaccion del cliente en la empresa Multiservicios La Caserita, Tarapoto
2020 es significativa.
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Hipotesis especifica 1: Existe relacion entre confianza y satisfaccion del

cliente en la empresa multiservicios la Caserita Tarapoto 2020.

HO: No existe relacion entre confianza y satisfaccion del cliente en la

empresa multiservicios la Caserita Tarapoto 2020.

Tabla 9. Relacién entre la dimension confianza y la satisfaccion del cliente

Satisfaccion
Confianza _del cliente

Rho de Confianza Coeficiente de correlacion 1,000 441"
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 191 191

Satisfaccion Coeficiente de correlacion 441" 1,000

_del_cliente Sig. (bilateral) ,000 :

N 191 191

Fuente: SPSS V.24

Después de aplicar la prueba de Rho de Spearman, se logra evidenciar en
la tabla anterior dos valores que es importante analizar y al mismo tiempo
conocer su significado. En ese sentido el coeficiente de correlacion resulto
siendo igual a ,441, lo que demuestra que el grado de relacion entre la
confianza y la satisfaccion del cliente es positiva media, por otro lado el valor
de sig. (significancia) bilateral se encontrd por debajo del margen de error de
0,05 (0,000). Este ultimo resultado permite aceptar la primera hipétesis
especifica: La relacion entre confianza y satisfaccion del cliente en la

empresa multiservicios la Caserita Tarapoto 2020, es significativa.
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Hipoétesis especifica 2: Existe relacion entre competencia y satisfaccion del

cliente en la empresa multiservicios la Caserita Tarapoto 2020

Ho: No existe relacién entre competencia y satisfaccion del cliente en la

empresa multiservicios la Caserita Tarapoto 2020

Tabla 10. Relacién entre la dimension competencia y la satisfaccion del
cliente

Satisfaccién

Competencia _del cliente

Rho de Competencia Coeficiente de correlacion 1,000 476"
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 191 191

Satisfaccion_ Coeficiente de correlacion 476" 1,000

del_cliente  Sig. (bilateral) ,000 :

N 191 191

Fuente: SPSS V.24

Después de aplicar la prueba de Rho de Spearman, se logra evidenciar en
la tabla 10 dos valores que es importante analizar. En ese sentido el
coeficiente de correlacion resulto siendo igual a ,476, lo que demuestra que
el grado de relacion entre la competencia y la satisfaccion del cliente es
positiva media, por otro lado el valor de sig. bilateral se encontré por debajo
del margen de error de 0,05 (0,000). Este ultimo resultado permite aceptar la
segunda hipotesis especifica: La relacion entre competencia y satisfaccion
del cliente en la empresa multiservicios la Caserita Tarapoto 2020, es

significativa.
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Hipotesis especifica 3: Existe relacion entre cortesia y satisfaccion del

cliente en la empresa multiservicios la Caserita Tarapoto 2020

Ho: No existe relacidn entre cortesia y satisfaccidon del cliente en la empresa

multiservicios la Caserita Tarapoto 2020.

Tabla 11. Relacion entre la dimension cortesia y la satisfaccion del cliente

Satisfaccion

Cortesia _del cliente

Rho de Cortesia Coeficiente de correlacion 1,000 571"
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 191 191

Satisfaccion Coeficiente de correlacion 571" 1,000

_del_cliente Sig. (bilateral) ,000 :

N 191 191

Fuente: SPSS V.24

Luego de aplicar la prueba de Rho de Spearman, se logra evidenciar en la
tabla anterior dos valores que es importante analizar. En ese sentido el
coeficiente de correlacion resulto siendo igual a ,571, lo que demuestra que
el grado de relacion entre la cortesia y la satisfaccion del cliente es positiva
media, por otro lado el valor de sig. bilateral se encontré por debajo del
margen de error de 0,05 (0,000). Este ultimo resultado permite aceptar la
tercera hipodtesis especifica: La relacion entre cortesia y satisfaccion del
cliente en la empresa multiservicios la Caserita Tarapoto 2020, es

significativa.
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Hipotesis especifica 4: Existe relacion entre agilidad y satisfaccion del

cliente en la empresa multiservicios la Caserita Tarapoto 2020

Ho: No existe relacion entre agilidad y satisfaccion del cliente en la empresa

multiservicios la Caserita Tarapoto 2020

Tabla 12. Relacion entre la dimension agilidad y satisfaccion del cliente

Satisfaccion

Agilidad _del_cliente

Rho de Agilidad Coeficiente de correlacion 1,000 ,602™
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 191 191

Satisfaccién Coeficiente de correlacion ,602" 1,000

_del_cliente Sig. (bilateral) ,000 :

N 191 191

Fuente: SPSS V.24

Luego de aplicar la prueba de Rho de Spearman, se logra evidenciar en la

tabla anterior dos valores que es importante analizar. En ese sentido el

coeficiente de correlacion resulto siendo igual a ,602, lo que demuestra que

el grado de relacion entre la agilidad y la satisfaccion del cliente es positiva

media, por otro lado el valor de sig. bilateral se encontré por debajo del

margen de error de 0,05 (0,000). Este ultimo resultado permite aceptar la

cuarta hipotesis especifica: La relacion entre agilidad y satisfaccion del

cliente en la empresa multiservicios la Caserita Tarapoto 2020, es

significativa.
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Hipo6tesis especifica 5: Existe relacion entre disponibilidad y satisfaccion del
cliente en la empresa multiservicios la Caserita Tarapoto 2020.

Ho: No existe relaciéon entre disponibilidad y satisfaccion del cliente en la
empresa multiservicios la Caserita Tarapoto 2020.

Tabla 13. Relacion entre la dimension disponibilidad y satisfaccion

Satisfaccién

Disponibilidad _del cliente

Rho de Disponibilidad Coeficiente de correlacion 1,000 ,390™
Spear Sig. (bilateral) . ,000
man N 191 191
Satisfaccion_  Coeficiente de correlacion ,390” 1,000
del_cliente Sig. (bilateral) ,000 :

N 191 191

Fuente: SPSS V.24

Después de realizar la prueba de Rho de Spearman, se logra evidenciar en
la tabla anterior dos valores que es importante analizar. En ese sentido el
coeficiente de correlacion resulto siendo igual a ,390, lo que demuestra que
el grado de relacion entre la disponibilidad y la satisfaccion del cliente es
positiva baja, por otro lado el valor de sig. bilateral se encontré por debajo del
margen de error de 0,05 (0,000). Este ultimo resultado permite aceptar la
guinta hipétesis especifica: La relacion entre disponibilidad y satisfaccion del
cliente en la empresa multiservicios la Caserita Tarapoto 2020, es

significativa.
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Hipoétesis especifica 6: Existe relacion entre accesibilidad y satisfaccion del

cliente en la empresa multiservicios la Caserita Tarapoto 2020.

Ho: No existe relacion entre accesibilidad y satisfaccion del cliente en la

empresa multiservicios la Caserita Tarapoto 2020.

Tabla 14. Relacién entre la dimension accesibilidad y satisfaccion

Satisfaccion

Accesibilidad del cliente

Rho de Accesibilidad Coeficiente de correlacién 1,000 ,639™
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 191 191

Satisfaccion Coeficiente de correlacion ,639" 1,000
_del_cliente Sig. (bilateral) ,000 :

N 191 191

Fuente: SPSS V.24

Después de realizar la prueba de Rho de Spearman, se logra evidenciar en
la tabla 14 dos valores que es importante analizar. En ese sentido el
coeficiente de correlacion resulto siendo igual a ,639, lo que demuestra que
el grado de relacion entre la accesibilidad y la satisfaccion del cliente es
positiva media, por otro lado el valor de sig. bilateral se encontré por debajo
del margen de error de 0,05 (0,000). Este ultimo resultado permite aceptar la
sexta hipétesis especifica: La relacion entre accesibilidad y satisfaccion del
cliente en la empresa multiservicios la Caserita Tarapoto 2020, es
significativa.
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Hipotesis especifica 7: Existe relacion entre comunicacion y satisfaccion

del cliente en la empresa multiservicios la Caserita Tarapoto 2020

Ho: No existe relacion entre comunicacion y satisfaccién del cliente en la

empresa multiservicios la Caserita Tarapoto 2020.

Tabla 15. Relacién entre la dimension comunicacion y satisfaccion del

cliente
Satisfaccion
Comunicacion _del cliente
Rho de Comunicacion Coeficiente de correlacion 1,000 ,899”
Spear Sig. (bilateral) . ,000
man N 191 191
Satisfaccion_  Coeficiente de correlacion ,899” 1,000
del_cliente Sig. (bilateral) ,000 :
N 191 191

Fuente: SPSS V.24

Luego de emplear la prueba de Rho de Spearman, se logra evidenciar en la
tabla 15 dos valores que es importante analizar. En ese sentido el coeficiente
de correlacién resulto siendo igual a ,899, lo que demuestra que el grado de
relacion entre la comunicacion y la satisfaccion del cliente es positiva media,
por otro lado el valor de sig. bilateral se encontro por debajo del margen de
error de 0,05 (0,000). Este ultimo resultado permite aceptar la séptima
hipétesis especifica: La relacion entre la comunicacion y satisfaccion del
cliente en la empresa multiservicios la Caserita Tarapoto 2020, es
significativa.
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V.

DISCUSION

Uno de los aspectos que trabaja una empresa sea el rubro que fue
como el de restaurant, turismo o comercial como fue el caso del presente
estudio; es la atencién que brinda a los clientes. La atencion es
conceptualizada como una serie de estrategias que una empresa diseia
con el propdsito de lograr que sus clientes después de realizar sus
compras se sientan satisfechos y que siempre pueden confiar en el
personal que labora alli puesto que estaran dispuestos ayudarlos cuando
asi lo requieran. Precisamente la investigacion se realizé en uno de los
tantos locales comerciales de la ciudad de Tarapoto que tiene por
denominacion empresa multiservicios La Caserita E.I.R.L., y con el fin de
alcanzar los objetivos planteados en la investigacion se tuvo la necesidad
de emplear cuestionarios para medir las variables atencion y satisfaccion
del cliente y posteriormente establecer la relacion estadistica, donde se

logré encontrar lo siguiente:

Primero: respecto del objetivo general se determin6 como resultado
mediante la prueba de Rho de Spearman, se logra evidenciar dos valores
gue es importante analizar. Primero el coeficiente de correlacion resulto
siendo igual a ,746, lo que demuestra que el grado de relacion entre las
variables atencion y satisfaccion del cliente es positiva alta, por otro lado el
valor de sig. (significancia) bilateral se encontré por debajo del margen de
error de 0,05 (0,000). Este ultimo resultado permite aceptar la hipétesis de
investigacion planteada. Este resultado guarda similitud con lo encontrado
en la investigacion de Revolledo et al.(2018), concluyeron que existe una
relacion directa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, debido
al p valor de 0.000 (p<0.05). En tanto el autor Carrasco en el 2017 expresoé
gue la atencion a la clientela se considera como un rol vital del ente, partiendo
del traslado total de los productos y servicios seleccionador para los clientes
gue lo soliciten, en el sentido de que se cumplan con las necesidades o

expectativas sobre la prestacion de los servicios y/o productos recibidos.

Segundo: En cuanto al primer objetivo especifico se logré determinar

con la aplicacion de la prueba de Rho de Spearman, dos valores que es
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importante analizar y al mismo tiempo conocer su significado. En ese
sentido el coeficiente de correlacion resulto siendo igual a ,441, lo que
demuestra que el grado de relacion entre la confianza y la satisfaccion del
cliente es positiva media, por otro lado el valor de sig. (significancia)
bilateral se encontré por debajo del margen de error de 0,05 (0,000). Este
tltimo resultado permite aceptar la primera hipoétesis especifica. Los
resultados son diferentes al estudio realizado por Aguirre (2018), mismo
gue concluyo que el género mantiene un vinculo con la satisfaccién de los
servicios, en la cual pudieron obtenerse valores correlacionales mediante
el estadistico de Sperman de p-value < 0,05, en consecuencia, cada
variable de la metodologia SERVQUAL cuenta con un vinculo con la
satisfaccion de la clientela, en donde las capacidades para contestar a las
demandas de los compradores y empatia fueron aquellos elementos que
tuvieron un grado superior positivo del vinculo con la satisfaccion de la
clientela. Al respecto el autor Carrasco (2017) sefiala que la confianza es
el beneficio de los servicios prometido a los clientes precisamente y con un
marco temporal acordado, donde el cliente tendra la seguridad que el personal

sera capaz de atender sus necesidades.

Tercero: En cuanto al segundo objetivo especifico se logré determinar
que existe relacion entre la competencia y satisfaccion del cliente en la
empresa multiservicios la Caserita, Tarapoto. Este resultado se ve
contrastado con la prueba de Rho de Spearman, donde el coeficiente de
correlacién resulto siendo igual a ,476, lo que demuestra que el grado de
relacion entre la competencia y la satisfaccion del cliente es positiva media,
por otro lado el valor de sig. bilateral se encontré por debajo del margen de
error de 0,05 (0,000). Este ultimo resultado permite aceptar la segunda
hipétesis especifica. Estos resultados son similares a los obtenidos por
Ramirez et al., (2019) quienes concluyeron que existe relacion significativa
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la DIRCETUR de
Ucayali, con la “r’ de Pearson de 0,896, considerando como Correlacion
positiva fuerte, y que el nivel de significancia registré un valor: s = 0.000, (100
% de confianza en que la correlacion sea verdadera y 0.0 % de probabilidad

de error). Para los autores Diaz & Valdés (2016) consideran que la
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competencia expresa algo variado, razén del cual aun no se ha definido un
orden légico y han sido puesto de lado los temas de extensién semantica.
Ademas, Noel (2018) menciona que la competencia expresa la posibilidad de
estudiar los resultados de ensefianza apropiadamente en un ambiente
determinado como por ejemplo la educacién, ocupacion, crecimiento personal

o laboral.

Cuarto: En cuanto al tercer objetivo especifico se logré6 determinar
luego de aplicar la prueba de Rho de Spearman, el coeficiente de correlaciéon
mismo que resulto siendo igual a ,571, lo que demuestra que el grado de
relacion entre la cortesia y la satisfaccion del cliente es positiva media, por
otro lado el valor de sig. bilateral se encontré por debajo del margen de error
de 0,05 (0,000). Este ultimo resultado permite aceptar la tercera hipotesis
especifica. Dicho resultado contrasta con la investigacion de Messarina
(2016), quien concluyo que la relacion entre la satisfaccion del usuario y la
dimension de fiabilidad, corroborando un vinculo correlacional estadistico
(0.728). Ademas, un vinculo evidenciado entre la satisfaccion de los usuarios
y la dimension de sensibilidad, se presenta un nivel correlacional estadistico
alto (0.763). Asimismo, Ana & Neldy (2016) mencionan la atencion en las
personas es un proceso primordial e importante en la dinamica de la
ensefianza, pues permite el desarrollo de conocimiento mediante la seleccidn

de los distintos incentivos ambientales.

Quinto: En cuanto al cuarto objetivo especifico se logré determinar que
existe una entre la agilidad y satisfaccion del cliente en la empresa
multiservicios la Caserita, Tarapoto. Este resultado se ve contrastado
luego de aplicar la prueba de Rho de Spearman, se logra evidenciar dos
valores que es importante analizar. En ese sentido el coeficiente de
correlacién resulto siendo igual a ,602, lo que demuestra que el grado de
relacion entre la agilidad y la satisfaccion del cliente es positiva media, por
otro lado el valor de sig. bilateral se encontré por debajo del margen de error
de 0,05 (0,000). Este ultimo resultado permite aceptar la cuarta hipotesis
especifica. Estos resultados contrastan con el estudio realizado por

Salazar & Cabrera (2016) quienes concluyeron que el indicador de calidad
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sobre el servicio (ICS) no se encuentra vinculado de manera directa y
adecuada con referente a la satisfaccion total. De acuerdo con el autor
Lapeyre (2018) manifestd que la agilidad es la rapidez para resolver las
consultas de los clientes y en lo posibles ser precisos en su ejecucion.

Sexto: En cuanto al quinto objetivo especifico se logré determinar que
existe una entre la disponibilidad y satisfaccion del cliente en la empresa
multiservicios la Caserita, Tarapoto. Este resultado se ve contrastado
después de realizar la prueba de Rho de Spearman, en la cual el
coeficiente de correlacion resulto siendo igual a ,390, lo que demuestra
que el grado de relacion entre la disponibilidad y la satisfaccion del cliente
es positiva baja, por otro lado el valor de sig. bilateral se encontré por
debajo del margen de error de 0,05 (0,000). Este ultimo resultado permite
aceptar la quinta hipotesis especifica. Estos resultados contrastan con el
estudio realizado por Vasquez (2017) quien concluyo que la calidad en los
servicios presenta un vinculo significativo con la satisfaccion de la clientela
con respecto a los restaurants en la ciudad de Tarapoto; lo cual es verificado
mediante el estadistico Rho de Spearman, obteniéndose una cifra equivalente
a 0,795. En este sentido, cuando se mantengan deficiencias en los servicios,
se tendran impactos negativos directos y significativos sobre la satisfaccion
de la clientela de manera regular. Para el autor Hernan (2017), la satisfaccion
del cliente se relaciona con la calidad del servicio y de esta manera el cliente
se encontrard satisfecho ya que le proporcionan todo lo que este esperaba
hallar. Por otro lado, Carrasco (2017) manifiesta que la disponibilidad indica
la posibilidad de uso del servicio por parte de los clientes o que esta libre para

poder prestar algun servicio a alguien.

Séptimo: En cuanto al sexto objetivo especifico se logré determinar que
existe una entre la accesibilidad y satisfacciéon del cliente en la empresa
multiservicios la Caserita, Tarapoto. Este resultado se ve contrastado
después de realizar la prueba de Rho de Spearman, donde el coeficiente de
correlacién resulto siendo igual a ,639, lo que demuestra que el grado de
relacion entre la accesibilidad y la satisfaccion del cliente es positiva media,

por otro lado el valor de sig. bilateral se encontr6é por debajo del margen de
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error de 0,05 (0,000). Este ultimo resultado permite aceptar la sexta hipotesis
especifica. Estos resultados son similares con la investigacion de Salas &
Diaz, (2018) quienes concluyeron que existe relacion significativa (r= .756**;
p < .000) de los servicios de atencion a la clientela y la satisfaccion en el ente
en estudio, es decir, cuando se potencian los servicios para atender a la
clientela, mejorara la satisfaccion del usuario en la entidad en estudio.. De
acuerdo con Carrasco (2017), la accesibilidad es la facilidad para establecer
contactos y atender a la clientela, en donde se sienta entendido. Finalmente
la Comunicacién es el uso del lenguaje directo, claro y comprensible por los

clientes, de esta manera se logra transmitir informacion.

Octavo: En cuanto al séptimo objetivo especifico se logré determinar
que existe una relacion entre la comunicacion y satisfaccion del cliente en
la empresa multiservicios la Caserita, Tarapoto. Este resultado se ve
contrastado luego de emplear la prueba de Rho de Spearman, donde se logra
evidenciar que el coeficiente de correlacion resulto siendo igual a ,899, lo que
demuestra que el grado de relacién entre la comunicacion y la satisfaccion del
cliente es positiva media, por otro lado el valor de sig. bilateral se encontroé por
debajo del margen de error de 0,05 (0,000). Este ultimo resultado permite
aceptar la séptima hipotesis especifica. Los resultados difieren del estudio
realizado por Hernandez (2017), quien concluyo que el 58,59% de la clientela
desea sentirse comoda y tener confianza con los trabajadores de la empresa
y con lo referente a la satisfaccion el 41,41% asegura sentirse contenta con
los servicios prestados, asi mismo 56.00% individuos afirman que los
trabajadores saben escuchar y comprenden lo que les solicitan, de esta
manera el 35.14% de individuos asegura que los empleadores manifiestan

interés en resolver.
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VI.

6.1.

6.2.

6.3.

CONCLUSIONES
Se identifico la relacion entre la atencidn y la satisfaccion del cliente en
la empresa Multiservicios La Caserita gracias a la prueba estadistica de
Rho de Spearman donde el coeficiente de correlacion fue ,746 y el p valor
resultante fue 0,000, con lo cual se logré aceptar la hipétesis general de

la investigacion.

Se identificé la relacion entre la confianza y la satisfaccion del cliente en
la empresa Multiservicios La Caserita mediante la prueba de Rho de
Spearman donde los valores obtenidos fueron que el coeficiente de
correlacion resulto siendo ,441 y el valor sig. bilateral fue 0,000 por ende

se acepto la primera hipodtesis especifica

Se identifico la relacion entre la competencia ya la satisfaccion del cliente
en la empresa Multiservicios La Caserita mediante la prueba de Rho de
Spearman donde los valores obtenidos fueron que el coeficiente de
correlacién resulto siendo ,476 y el valor sig. bilateral fue 0,000 por lo cual

se acepto la segunda hipotesis especifica

6.4. Se identifico la relacion entre la cortesia y la satisfaccion del cliente en la

empresa Multiservicios La Caserita mediante la prueba de Rho de
Spearman donde los valores obtenidos fueron que el coeficiente de
correlacioén resulto siendo ,571 y el valor sig. bilateral fue 0,000 por ende

se aceptd la tercera hipoétesis especifica

6.5. Se identifico la relacidon entre la agilidad y la satisfaccion del cliente en la

empresa Multiservicios La Caserita mediante la prueba de Rho de
Spearman donde los valores obtenidos fueron que el coeficiente de
correlacioén resulto siendo ,602 y el valor sig. bilateral fue 0,000 por ende

se acepto la cuarta hipotesis especifica

6.6. Se determind la relacion entre la disponibilidad y la satisfaccion del cliente

en la empresa Multiservicios La Caserita mediante la prueba de Rho de

Spearman donde los valores obtenidos fueron que el coeficiente de
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correlacion resulto igual a ,390 y el valor sig. bilateral fue 0,000 por ende
se acepto la quinta hipotesis especifica

6.7.Se determind la correlacion entre la accesibilidad y la satisfaccion del
cliente en la empresa Multiservicios La Caserita mediante la prueba de
Rho de Spearman donde los valores obtenidos fueron que el coeficiente
de correlacién resulto siendo ,639 y el valor sig. bilateral fue 0,000 por
ello se acepto la sexta hip6tesis especifica

6.8.Se determind la correlacidon entre la comunicacion y la satisfaccion del
cliente en la empresa Multiservicios La Caserita mediante la prueba de
Rho de Spearman donde los valores obtenidos fueron que el coeficiente
de correlacién resulto siendo ,899 y el valor sig. bilateral fue 0,000 por
ende se aceptod la séptima hipotesis especifica
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VIl. RECOMENDACIONES

7.1. Al gerente de la empresa en estudio capacitar a los trabajadores para
mejorar la atencioén hacia los clientes y con ello lograr la satisfaccion de
los clientes mejorando ademas los resultados de la empresa al finalizar

cada periodo.

7.2. A los trabajadores de la empresa Multiservicios La Caserita mejorar la
confianza hacia los clientes al momento de ayudar al cliente a escoger el
producto que desee y brindarle el apoyo que necesite durante su compra
para lograr de esta manera una satisfaccion por parte de ellos y que

puedan seguir acudiendo a realizar sus compras.

7.3. A los trabajadores de la empresa en estudio, demostrar mayor
competencia en relacion a la atencion hacia los clientes, al momento de
orientar al cliente en caso tenga duda de algun producto, debe reconocer
las caracteristicas del mismo ya que ello evidenciara una satisfaccion

mayor al cliente cuando pague por su compra.

7.4.A los trabajadores de la empresa mostrar un mayor interés al momento
de brindarle un buen servicio al cliente, ademas de mostrar amabilidad,
respeto, paciencia y tolerancia entregando un servicio de calidad a los
clientes, de esta manera se sentiran satisfechos al acudir a realizar sus

compras en el multiservicios La Caserita.

7.5.A los trabajadores realizar acciones que les permitan tener una mayor
capacidad de respuesta en relacion a la agilidad durante la compra que
realiza un cliente mostrando una buena actitud positiva y poniendo
dedicando en la labor que realiza con ello se lograra una satisfaccién por

parte del cliente.
7.6.Al gerente de la empresa multiservicios La Caserita capacitar a los

trabajadores en cuanto a la disponibilidad de los productos con los que

se cuenta para la venta ya que parte de la satisfaccion de los clientes es

48



gue siempre que acuden a realizar las compras a una empresa saben

gue encontrar los productos que ellos reconocen.

7.7.Al gerente de la empresa ensefiar a los trabajadores a ser accesibles con
los clientes para que puedan resolver los problemas o inquietudes que
se presenten y de esta manera lograr una mayor satisfaccion por parte
de los clientes.

7.8. Alos trabajadores de la empresa en estudio mantener una comunicacion
basada en la comprension hacia los clientes que acuden a realizar sus
compras, ya que parte de la atencion es también como entendemos al
cliente, el mismo se sentira satisfecho porque sabe que encontrara
personas con las que pueda entablar una comunicacion con los

trabajadores de la empresa.
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Definicién operativa de variables e indicadores

Variable X Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Ensgt?ilgii?f
. Confianza + Prestacion de servicio
La atencion al cliente es una
servicio gue proporciona  la | Esta variable serd evaluada . o I .
empresa que consiste en llevar a | por medio del uso de un Competencia Nivel de conocimiento
la clientela la totalidad de sus | cuestionario, con preguntas -
mercancias y servicios, de forma | elaboradas en base a los | Cortesia » Comportamiento Crdinal
Atencion que el mismao resulte | indicadores citados, con el
absolutamente satisfecho con la | fin de calificar si el tiempo | Agilidad » Capacidad de respuesta
prestacion  del semrvicio v del | de atencién es adecuado o o hidad
producto admitido (Autor de Libro, | inadecuado. I5ponibiiida » Recursos
Carrasco, 2017, p.14) Accesibilidad « Contacto
Comunicacion « Comprension
. o, L, . _ . _ Escala de
Variable Y Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores medicion
La satisfaccion del Cliente debe ] .
usar para poder vigilar y Esta vangble sera evaluada Comprensién « Sensibilidad
progresar las fases funcionales | POr medio del uso de un
_ g que determinan la obtencion del | cuestionario, con preguntas p ¢ .
Sahsf;ccmn producto/servicio brindado en el gla_bnradas en base a los ropuestas « Captar ideas Ordinal
del cliente mercado.(Autor de libro, Bruni, | indicadores citados, con el
' | fin de establecer si los .
2017, p.2 Cultura Interna .
P2) clientes se  encuentran Actitud
satisfechos o insatisfechos. Motivacian Superacion
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Matriz de Consistencia

‘s e C e Técnicae
Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Instrumentos
Problema general Objetive general Hipétesis general
AJComo se relaciona la atencion | Determinar la relacidn entre la atencion |- La relacion entre la atencion y la
con la satisfaccion del cliente en la | v la satisfaccion del cliente en la satisfaccidn del cliente en la empresa
empresa Multiservicios la Caserita, | empresa Multiservicios la Caserita, Multiservicios La Caserita, Tarapoto
Tarapoto 20207 Tarapoto 2020 2020 es significativa
Problemas especificos: Objetivos especificos Hipotesis especificas _
e« ,Cuadl es la relacién entre| « Determinar la relacion entre | * La FE|E.!3'IDFI enfre confianza vy
confianza y satisfaccion del confianza y satisfaccion del cliente satisfaccion _dE| Fhente en .Ia
cliente en la empresa en la empresa multiservicios la empresa multlserwpln_s_Ia_Caserlta
multiservicios la  Caserita Caserita, Tarapoto 2020 Tarapnto%ﬂzﬂ, es significativa. Técnica
TaraEmtn 20207 3 e Determinar la relacion entre | *® La_ relac_l?n entre cpmpetencla Y Encuesta
e Cual es la re_laclnn_'entre competencia y satisfaccion del satisfaccion _del _t_:llente en _Ia
competencia y satisfaccion del cierfe en I empresa empresa multiservicios la Caserita
ﬂljl?i;eewiciir; IIaa %rr;gr;ig multiservicios la Caserita, Tarapoto Tarapoto 2-9201 = 5|gn|f|catwa_' Instrumentos
2020 = lLa relacion entre coresia vy _ _
Tarapoto 20207 Cuestionario

iCual es la relacion entre
coresia vy satisfaccion  del
cliente en la empresa
multiservicios la Caserita
Tarapoto 20207

ACudl es  la relacidn entre
agilidad vy satisfaccidon  del
cliente en la empresa
multiservicios la Caserita
Tarapoto 20207

o Determinar la relacién entre
cortesia y satisfaccion del cliente
en la empresa multiservicios la
Caserita, Tarapoto 2020

* Determinar la relacion entre
agilidad y satisfaccion del cliente
en la empresa multiservicios la
Caserita, Tarapoto 2020

« Determinar la relacion entre

satisfaccion  del cliente en la
empresa multiservicios la Caserita
Tarapoto 2020, es significativa.

La relacidn  entre agilidad vy
satisfaccion del cliente en la
empresa multiservicios la Caserita
Tarapoto 2020, es significativa.

La relacion entre disponibilidad vy
satisfaccion del cliente en la
empresa multiservicios la Caserita
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multiservicios la Caserita
Tarapoto 20207

JCual es  la relacidn entre
accesibilidad y satisfaccion del
cliente en la empresa
multiservicios la Caserita
Tarapoto 20207

iCual es la relacion entre
comunicacion vy satisfaccion del
cliente en la empresa
multiservicios la Caserita
Tarapoto 20207

2020

Determinar la relacidn entre
accesibilidad vy satisfaccion del
cliente en la empresa
multiservicios la Caserita, Tarapoto
2020

Determinar la relacion entre
comunicacion y satisfaccidn del
cliente en la empresa
multiservicios la Caserita, Tarapoto
2020

empresa multiservicios la Caserita
Tarapoto 2020, es significativa.
La relacidn entre comunicacion y
satisfaccion del cliente en la
empresa multiservicios la Caserita
Tarapoto 2020, es significativa.

Disefio de investigacién

Peblacion y muestra

Variables y dimensicnes
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Disefio no experimental,
correlacional

Variables Dimensiones

Confianza

Muestra Gampetepcia
La muestra de estudio estuvo GU'_T_ES'E
constituida por 191 personas que || Atencion Agilidad

acudieron a realizar sus compras en Disponibilidad
Accesibilidad

Multiservicios la Caserita de la ciudad

de Tarapoto.
Criterio de seleccion

Inclusién
- Se considera las personas
mayores de 18 afios las cuales
realizan sus compras en
Multiservicios la Caserita de la
ciudad de Tarapoto.

Exclusién

- Personas menores de 18 afios
no realizan sus compras

Comunicacion

Comprensidn

Satisfaccion

Captar ldeas

del cliente

Cultura Interna

Motivacion
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Matriz Instrumental
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Titulo

Variables

Dimensiones

Items

Fuente de

informacion

Instrumento

Atencion y Su Relacion Con
La Satisfaccion Del Cliente
En La
Multiservicios La Caserita
E.LR.L, Tarapoto 2020

Empresa

Atencion

Confianza

Laempresa Mulfisendcios [a
Caserita, Tarapoto propordona
confianza a sus clientes

Competencia

La empresa Multiservicios la
Caserita, Tarapoto siempre a la
vanguardia de los cambios

Cortesia

La empresa Multiservicios la
Caserita, Tarapoto demuestra
amabilidad a sus clientes

Agilidad

La empresa KMuliservicios Ta
Caserita, Tarapoto, atender con
rapidez a sus clientes es de vital
importancia

Disponibilidad

La empresa Multisencios la
Caserita, Tarapoto, es necesario
tenerlos productos alalcance
de sus clientes

Accesibilidad

Laempresa MultisendciosTa
Caserita, Tarapoto, es necesario
que sus clientes puedan ubicar

Comunicacion

La empresa Multisendcios la
Caserita, Tarapoto, es
importante hablarconsus
clientes

Personas  que

acudan a
empresa
Multiservicios
Caserita,
Tarapoto 2020

la

la

Cuestionario,

carrasco 2017

Satisfaccion del
cliente

Comprension

La empresa Multiservicios la
Caserita, Tarapoto, capacidad

Personas  que

de entendimiento con sus | acudan a la

clientes

Laempresa MullisendciosTa BMmMpresa
Captar“jeas _Caserita:TarapDT_D:aEEmaIEIS Multiservicias |a

ideas o sugerencias de sus

clientes Caserita

Cultura interna

La empresa Multisendcios [a
Caserita, Tarapoto, contribuye a
superar las limitaciones internas
deltrabajo

Maotivacion

La empresa Multisenicios la
Caserita, Tarapoto, incentivaa
5us clientes en sus compras

Cuestionario,

Bruni
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Instrumento de encuesta sobre Atencion

Muy buen dia sr(a), en este momento me encuentro realizando un trabajo de
investigacion orientado a evaluar su satisfaccion cada vez que usted Multiservicios la
Caserita de la ciudad de Tarapoto,

El cuestionario es de caracter anénimo. Por favor contestar todos los items
INFORMACION GENERAL:

Marque con un aspa (X) los siguientes datos: FRECUENCIA DE VISITA ()

Sexo: Masculino () Femenino ()
Edad: 18-24() 25-32() 32-40() 41-56( ) MASDED56 ()
Marque con un aspa (X) su respuesta en los recuadros teniendo en cuenta la siguiente
valorizacion:
Equivalencia de opciones
1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Siempre Casi siempre
DIMENSION: Confianza
N° Prestacion de Servicio 1123|145
01 ¢ El trabajador le da confianza a la hora de prestar el servicio?
02 ¢ El trabajador le ayuda al momento de seleccionar algun
producto?
03 ¢, La empresa ofrece realmente lo que anuncia?
Dimensién: Competencia
N° Nivel de conocimiento 1123|145
04 ¢ El personal tiene el conocimiento necesario?
05 ¢,La empresa conoce el rubro?
06 ¢ El proceso de pago ha sido facil y transparente?
DIMENSION: cortesia
N° Comportamiento 1(2(3|4|5
07 ¢ El personal tiene un comportamiento amable?
08 ¢La atencion es personalizada?
09 SEl per_sonal muestra amabilidad,_ respeto, paciencia vy
tolerancia durante la entrega del servicio?
DIMENSION: Agilidad
N° Capacidad de respuesta 112|3|4|5
10 ¢Los emplea_dps muestran interés al momento de brindarle
un buen servicio?
11 ¢,Durante la atencion el personal muestra una buena actitud?
12 ¢El personal demuestra dedicacion durante su atencion?
DIMENSION: Disponibilidad
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N° Recurso 5
13 ¢La empresa tiene todos los productos que ofrece?
14 ¢ El personal le ayuda a obtener lo que busca?
15 ¢La empresa muestra interés en resolver los problemas que
acontecen con los clientes dentro y fuera de la empresa?
DIMENSION :Accesibilidad
Contacto 5
16 ¢El personal le brinda la informacion para la solucién de su
inquietud?
17 ¢El personal le ayuda desde el momento que ingresa al
establecimiento?
18 ¢ Ud tiene facilidad para acceder al servicio prestado?
DIMENSION: Comunicacion
Ne Comprensién 5
19 ¢ El personal tiene una forma de dirigirse y expresarse?
20 JEl persgnal maneja un lenguaje correcto durante el proceso
de atencién?
21 cUd. Se siente comprendido por el personal a la hora de
realizar el pedido?

Muchas Gracias
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Instrumento de encuesta sobre Satisfaccion del cliente

Muy buen dia sr(a), en este momento me encuentro realizando un trabajo de

investigacion orientado a evaluar su satisfaccion cada vez que usted Multiservicios la

Caserita de la ciudad de Tarapoto,

El cuestionario es de caracter anénimo. Por favor contestar todos los items
INFORMACION GENERAL:
Marque con un aspa (X) los siguientes datos:

Sexo:
Edad: Edad: 18 —24( ) 25-32() 32-40() 41-56( ) MASDED56 ()

Masculino () Femenino ()

Marque con un aspa (X) su respuesta en los recuadros teniendo en cuenta la siguiente

valorizacion:
Equivalencia de opciones
1 2 3 4 5
Muy insatisfecho | Insatisfecho Regular Satisfecho Muy satisfecho
Dimensién: Comprension
N° Sensibilidad 3
1 ¢, Cual es su grado de satisfaccion respecto a sentirse comprendido por el
personal que le presta el servicio?
> ¢, Cual es su grado de satisfaccion respecto a ser atendido de acuerdo a sus
necesidades mientras adquiere él servicio?
3 | ¢ Cudl es su grado de satisfaccion respecto a la espera para hacer atendidos?
Propuestas
N° Captar Ideas 3
¢El personal comprende lo que Ud. le ha requerido o necesita?
¢La empresa presta interés a las quejas de los clientes?
éLos empleados le proporcionan la informacién oportuna sobre el servicio?
DIMENSION: Cultura Interna
N° Actitud 3
7 ¢,Cual es el nivel de satisfaccion con relacibn al comportamiento de los
empleados ante cualquier consulta?
8 ¢,Cual es el nivel de satisfaccién con relacion a la informacién proporcionada por
los empleados al momento de realizar su pedido?
9 |¢ Cual es su grado de satisfaccion respecto a la demora en atenderlo, le explican
la razén de esto?
DIMENSION :Motivacion
N° Superacion 3
10 | ¢ Cual es su grado de satisfaccion respecto a la empresa si cuenta con espacios
adecuados para esperar la atencion?
11 | ¢El personal le transmite confianza?
12 | ¢El personal se comunica de manera fluida y clara?

64




Constancia de aceptacion de Tesis

AUTORIZACION

El Gerente General, la Srta LADY ELIZABETH BENITO
MATTOS son su empresa Autoservicios la Caserita Empresa
Individua de Responsabilidad Limitada con RUC: 20493981588,
UBICADA JR. NICOLAS DE PIERLA N° 548 SAN MARTIN -
TARAPOTO

AUTORIZA.

A SILVIA FIORELLA QUIROZ PUELLES Y FANY MILEYDI VASQUEZ
OLANO A Realizar trabajo de investigaciéon (entrevista, encuesta) sobre
“Atencién y Su Relacién Con La Satisfaccion Del Cliente En La

Empresa Multiservicios La Caserita E.I.R.L, Tarapoto 2020

Se expide la presente a solicitud de la interesada para los
fines que crea conveniente.

Tarapoto, 25 de noviembre del 2020

BENITO ‘ﬁATTOS LADY ELIZABETH
44923110

65



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Rodriguez Mendoza, Segundo Saul

Institucién donde labora : Universidad Nacional de San Martin

Especialidad . Maestro en ciencias econdmicas, menciéon gestion
empresarial

Instrumento de evaluacion : Cuestionario: Atencién

Autor (s) del instrumento (s) : CARRASCO FERNANDEZ, SOLEDAD (2017)

I.- ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS : INDICADORES 29

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
CLARIDAD R :
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger
OBJETIVIDAD la informacién objetiva sobre la variable: Atencién en todas
sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnolégico, innovacion y legal inherente a la
variable: Atencién

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable:
Atencién de manera que permiten hacer inferencias en funcién
a las hipétesis, problema y objetivos de la investigacién.

ORGANIZACION

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad

SUFICIENCIA acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacién y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio.

La informacién que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacién.

Los items del instrumento expresan relacién con los

COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable: Atencién

: La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al propdsito de la investigaciéon, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

La redacciéon de los items concuerda con la escala valorativa

PERTINENCIA ¢
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

47

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41
“Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)
1ll. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento coherente y viable para su aplicacién
PROMEDIO DE VALORACION: a7 Tarapoto, 07 de Diciembre de 2020

10
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ﬁ UNIVERSIDAD CeEsarR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Rodriguez Mendoza, Segundo Saul

Institucion donde labora : Universidad Nacional de San Martin
Especialidad : Maestro en ciencias econémicas, mencion gestion empresarial
Instrumento de evaluacion : Cuestionario: Satisfaccion del cliente

Autor (s) del instrumento (s)  : Paride Bruni (2017)

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1/2)|3(4|5
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
CLARIDAD Zo ;
ambiguedades acorde con los sujetos muestrales X
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger
la informacién objetiva sobre la variable: Satisfacciéon del X
PEIETVIDAD cliente en todas sus dimensiones en indicadores conceptuales
y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnolégico, innovaciéon y legal inherente a la X

variable: Satisfaccion del cliente

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable: - X
ORGANIZACION Satisfaccion del cliente de manera que permiten hacer
inferencias en funcion a las hipétesis, problema y objetivos de
la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad

SUFICIENCIA acorde con la variable, dimensiones e indicadores. X

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable X
de estudio.

La informacién que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad, X
motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los
COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable: Satisfaccion del X
cliente

: La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al propésito de la investigacion, desarrollo X
tecnoldgico e innovacion.

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa

PERTINENCIA del instrumento. :

PUNTAJE TOTAL 48

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41
“Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento coherente y viable para su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION 4.8 Tarapoto, 07 de diciembre de 2020

ssssseneiiinese m-unu-o.i: 12

lic Ma. Nx. Segundo
Colg. CLAD 7097
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Mufioz Ocas Alcides

Institucién donde labora

: Universidad Nacional de San Martin

Especialidad : Maestro en Gestién Publica
Instrumento de evaluacion : Atencion
Autor (s) del instrumento (s)  : CARRASCO FERNANDEZ, SOLEDAD (2017)
. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES A(128/83 5
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
CLARIDAD L .
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger X
OBJETIVIDAD la informacion objetiva sobre la variable: Atencién en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento X
ACTUALIDAD cientifico, tecnolégico, innovacion y legal inherente a la variable:
Atencién
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
ORGANIZACION deﬁnicj(")n operacional y conqeptual regpecto a la variaplg:
Atencion de manera que permiten hacer inferencias en funcién
a las hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los items del inst'rument_o son .suficien.tes.en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipdtesis y variable de
estudio.
La informacién que se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.
COHERENCIA Los items .del in_st'rumento ex_pres.an relacfie’)n con los indicadores X
de cada dimensién de la variable: Atencion
La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos X
METODOLOGIA responden al propdsito de la investigacién, desarrollo
tecnolégico e innovacion.
PERTINENCIA !.a redaccién de los items concuerda con la escala valorativa del X
instrumento.
PUNTAJE TOTAL 48

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”;

sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vélido ni aplicable)
lll. OPINION DE APLICABILIDAD

Si es aplicable

PROMEDIO DE VALORACION:
PZ RN

Tarapoto,30 de Noviembre de 2020
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Mufioz Ocas Alcides

Institucion donde labora : Universidad Nacional de San Martin

Especialidad

Instrumento de evaluacién

Autor (s) del instrumento (s)

: Maestro en Gestién Publica
: Satisfaccion del Cliente

: Paride Bruni (2017)

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigledades acorde con los sujetos muestrales

Xlen

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger
la informacion objetiva sobre la variable: Satisfaccion del
cliente en todas sus dimensiones en indicadores conceptuales
y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnolégico, innovacién y legal inherente a la variable:
Satisfaccion del cliente

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable:
Satisfaccion del cliente de manera que permiten hacer
inferencias en funcion a las hipétesis, problema y objetivos de la
investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipdtesis y variable de
estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores
de cada dimensién de la variable: Satisfaccion del cliente

METODOLOGIA

La relaciéon entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigaciéon, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del
instrumento.

PUNTAJE TOTAL

47

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”;

sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)
1il. OPINION DE APLICABILIDAD

Si es aplicable

PROMEDIO DE VALORACION:

/

Tarapoto, 30 de Noviembre de 2020
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ﬁ UNIVERSIDAD CEsArR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Cedamanos Saavedra Nicol Lisbeth

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién

Autor (s) del instrumento (s)

: Instituto Superior Tecnoldgico Ciro Alegria

: Maestro en Gestién Publica

: Atencion

: CARRASCO FERNANDEZ, SOLEDAD (2017)

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

CRITERIOS

INDICADORES

EXCELENTE (5)
1

2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger
la informacion objetiva sobre la variable: Atencion en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal inherente a la variable:
Atencion

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable:
Atencion de manera que permiten hacer inferencias en funcién
a las hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipdtesis y variable de
estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores
de cada dimension de la variable: Atencién

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al proposito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacién.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del
instrumento.

PUNTAJE TOTAL

49

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”;

sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)
1il. OPINION DE APLICABILIDAD

Si es aplicable

PROMEDIO DE VALORACION: | 49 |

Tarapoto,30 de Noviembre de 2020
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ﬁ UNIVERSIDAD CEsArR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Cedamanos Saavedra Nicol Lisbeth

Institucion donde labora : Instituto Superior Tecnolégico Ciro Alegria
Especialidad : Maestro en Gestién Publica
Instrumento de evaluacion : Satisfaccion del Cliente

Autor (s) del instrumento (s)  : Paride Bruni (2017)
IIl. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES A[l2]8(03 5
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
CLARIDAD S5 ;
ambigledades acorde con los sujetos muestrales
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger
OBJETIVIDAD la informacion objetiva sobre la variable: Satisfaccion del

cliente en todas sus dimensiones en indicadores conceptuales
y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnolégico, innovacioén y legal inherente a la variable:
Satisfaccion del cliente

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable:
ORGANIZACION Satisfaccion del cliente de manera que permiten hacer
inferencias en funcién a las hipétesis, problema y objetivos de la
investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad

SUFICIENCIA acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable de

estudio.
La informacién que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,

motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores

COHERENTIA de cada dimensién de la variable: Satisfaccion del cliente

. La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al proposito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacién.

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa del

PERTINENCIA .
instrumento.

PUNTAJE TOTAL 47

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”;
sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vélido ni aplicable)

1l. OPINION DE APLICABILIDAD
Si es aplicable

PROMEDIO DE VALORACION: Tarapoto, 30 de Noviembre de 2020




Base de datos Variable Atencion

ientes 1

ientes 2

ientes 3
ientes 4
ientes 5

ientes 6

ientes 7

ientes 8

ientes 9

ientes 10
ientes 11
ientes 12
ientes 13
ientes 14
ientes 15
ientes 16
ientes 17
ientes 18
ientes 19
ientes 20

2
2
2
1
2
2
1
3
3
2
2
3
2
2
2
3
2

ientes 21
ientes 22
ientes 23
ientes 24
ientes 25
ientes 26
ientes 27
ientes 28
ientes 29
ientes 30
ientes 31
ientes 32
ientes 33
ientes 34
ientes 35
ientes 36
ientes 37
ientes 38
ientes 39

1
1
1
1
3
1

ientes 40
ientes 41
ientes 42
ientes 43
ientes 44
ientes 45
ientes 46
ientes 47
ientes 48
ientes 49
ientes 50
ientes 51
ientes 52
ientes 53
ientes 54
ientes 55
ientes 56
ientes 57
ientes 58
ientes 59
ientes 60
ientes 61
ientes 62
ientes 63
ientes 64
ientes 65
ientes 66
ientes 67
ientes 68
ientes 69
ientes 70
ientes 71
ientes 72
ientes 73
ientes 74
ientes 75
ientes 76
ientes 77
ientes 78
ientes 79
ientes 80
ientes 81
ientes 82
ientes 83
ientes 84

2
3
1

1

2

2
1
3
2
2
2
1
3
1
3
2
3
2
2
2
2

3

1
3
2
3

1
2
3
2
2

1
1
2
2
3
2

ientes 85
ientes 86
ientes 87
ientes 88
ientes 89
ientes 90

2

17

1

2

Ci
cl
Ci
cl
Ci
c
Ci
Ci
cl
Ci
cl
Ci
c
Ci
Ci
cl
Ci
cl
Ci
c

cl
Ci
cl
Ci
cl
Ci
Ci
cl
Ci
cl
Ci
c
Ci
Ci
c
Ci
c
Ci
cl

cl
Ci
cl
Ci
c
Ci
Ci
cl
Ci
cl
Ci
cl
Ci
Ci
cl
Ci
cl
Ci
c

cl
Ci
c
Ci
c
Ci
Ci
cl
Ci
cl
Ci
c
Ci
Ci
cl
Ci
cl
Ci
c
Ci
Ci
cl
Ci
cl
Ci
c

cl
Ci
cl
Ci
c
Ci



1
3
3
2
2
2
1
2
2
2
2
2
3
2
2
2
3
2
2
2
2
2
2
3
3
2
2
2
2
3
3
2
2
2
3
2
3
2
2
2
2
3
1
2
1
2
2
3
3
2
2
3
1
3
2
1
1
2
3
1
3
1
2
1
2
3
1
1
3
3

ientes 91
ientes 92
ientes 93

ientes 94

ientes 95
ientes 96
ientes 97

ientes 98
ientes 99

ientes 100
ientes 101
ientes 102
ientes 103
ientes 104
ientes 105
ientes 106
ientes 107
ientes 108
ientes 109
ientes 110
ientes 111
ientes 112
ientes 113
ientes 114
ientes 115
ientes 116
ientes 117
ientes 118
ientes 119
ientes 120
ientes 121
ientes 122
ientes 123
ientes 124
ientes 125
ientes 126
ientes 127
ientes 128
ientes 129
ientes 130
ientes 131
ientes 132
ientes 133
ientes 134
ientes 135
ientes 136
ientes 137
ientes 138
ientes 139
ientes 140
ientes 141
ientes 142
ientes 143
ientes 144
ientes 145
ientes 146
ientes 147
ientes 148
ientes 149
ientes 150
ientes 151
ientes 152
ientes 153
ientes 154
ientes 155
ientes 156
ientes 157
ientes 158
ientes 159
ientes 160

Ci
Cl
Ci

Ci

Ci
Cl
Ci

Ci
Cl
Ci

Ci

Ci
Cl
Ci

Ci
Cl
Ci

Ci

Ci
Cl
Ci

Ci
Cl
Ci

Ci

Ci
Cl
Ci

Ci

Ci

Ci

Ci

Ci
Cl
Ci

Ci

Ci

Ci

Ci

Ci
Cl
Ci

Ci

Ci
Cl
Ci

Ci
Cl
Ci

Ci

Ci
Cl
Ci

Ci
Cl
Ci

Ci

Ci
Cl
Ci

Ci
Cl
Ci

Ci

Ci
Cl
Ci

Ci
Cl
Ci

73



MmN NNNCAdNNMNAm A NNNNNS AN N®m A m MmN NN NN
- oM n O DO A N OO T N O~ 0D - oo n O~ D O o
R B B B B I I I I I B T T e e e TR I I I T I B I I B B I B B |
P I g Inq g I g I g g I g g e I g g g g g A g g ) A
0 0 0OV OV YUYWV YOOV IUVIVIVLLOLO
2222 e e ey
cCc Cc CCCCCCCcCCcCCcCccccc ccCc cCc cCc CcC Cc cCc cCc cCc cCc cCc Cc Cc Cc Cc C C
ET R T T T VA T T T TR T T T T T TR TR T T TR TR TR TR TR T TR TR TR T TR TR T

Cl
i
i
Cl
Cl
Cl
i
i
Cl
Cl
Cl
Cl
i
Cl
Cl
Cl
Cl
i
i
Cl
Cl
Cl
i
i
Cl
Cl
Cl
i
i
Cl
Cl

74



Base de datos Satisfaccion del cliente
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Fotos del local

78



79



80



