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Presentacion

Sefiores miembros del jurado:

Bajo el cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Cesar Vallejo,
muestro la investigacion con titulo “El benchmarking y el servicio post venta en la empresa
importadora Compra Online USA, Jestus Maria, 2018”; del cual comprende los siguientes
capitulos: Introduccion, metodologia; resultados; discusion; conclusiones; recomendaciones
y anexos. Asimismo, tiene como objetivo general, determinar la relacion entre el
benchmarking y el servicio post venta en la empresa importadora Compra Online USA, JesUs
Maria, 2018. De tal modo, se espera que cumpla con los estamentos para obtener el titulo

profesional de Licenciada en Negocios Internacionales.
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Resumen
Este proyecto de investigacion titulado EI benchmarking y el servicio post venta en la
empresa importadora Compra Online USA, Jesus Maria, 2018; tiene como objetivo general
buscar la relacion entre las variables benchmarking y servicio post venta. Con respecto a la
metodologia, es hipotético deductivo, de disefio no experimental — transversal, de enfoque
cuantitativo, tipo aplicada y de nivel descriptivo correlacional. Lo que corresponde a la
poblacién esta constituida por 124 clientes de la empresa Compra Online USA y con una
muestra de 36 clientes. El instrumento utilizado es el cuestionario conformado por 19
interrogantes medibles a través de la escala de Likert; de modo que para obtener los
resultados se hizo uso del programa estadistico SPSS 24, la confiabilidad se obtuvo a través
del Alfa de Cronbach, y la prueba estadistica utilizada fue Rho de Spearman. Finalmente los
resultados arrojados en la investigacion demuestran que existe relacién entre el
benchmarking y el servicio post venta en la empresa importadora Compra Online USA, JesUs
Maria, 2018.
Palabras claves: Benchmarking, servicio post venta, satisfaccion del cliente

Abstract
This research project entitled "Benchmarking and post-sale service in the import company
Compra Online USA, Jesis Maria, 2018; Its general objective is to find the relationship
between benchmarking variables and after sales service. With respect to the methodology, it
is hypothetical deductive, of non experimental - transversal design, of quantitative approach,
applied type and correlational descriptive level. What corresponds to the population is
constituted by 124 clients of the company Compra Online USA and with a sample of 36
clients. The instrument used is the questionnaire consisting of 19 questions measurable
through the Likert scale; so that to obtain the results the statistical program SPSS 24 was
used, the reliability was obtained through Cronbach's Alpha, and the statistical test used was
Spearman’s Rho. Finally, the results obtained in the research show that there is a relationship
between benchmarking and after sales service in the import company Compra Online USA,
Jesus Maria, 2018.

Keywords: Benchmarking, after sales service, customer satisfaction



I. Introduccién

1.1. Realidad problemética

A través de la globalizacién debemos de reconocer que la informacion esta al alcance de
nuestras manos; de modo que, el mercado esta inmerso a los constantes cambios y tendencias
captadas a nivel mundial; para ello, las empresas se adaptan a las exigencias establecidas por
la demanda con el fin de ser mé&s competitivas y satisfacer aquellas perspectivas de sus
clientes.

Ser la mejor de la mejor es un proceso continuo, por el cual Camp CEO de Xerox Corporation
en el afio 1979 hizo el uso del benchmarking por primera vez, su problemética se basaba en
gue su competencia comercializaba el mismo producto donde los precios eran semejantes a
sus costos de fabricacion. Como parte de su estrategia fue adquirir el producto de su
competencia, descomponer las piezas que esta contenia para impulsar el cambio en su
produccion. El resultado fue satisfactorio, puesto que Xerox fabricd las mejores
fotocopiadoras del mercado con un precio asequible y excelente calidad.

Un claro ejemplo de la relacion que se tiene entre el benchmarking y el servicio postventa se
contempla segin Hoyos (2009) a través de la empresa Amazon de Estados Unidos, mediante
su pagina web se establecié Best Service is No Service donde cuentan con un personal
altamente capacitado con el fin de desglosar las inconsistencias establecidas durante y
después que el cliente obtenga el servicio, pero ¢cémo surge esta idea? En el 2008, Bill Price
disefia esta plataforma virtual diferente a las demas empresas que cuentan con el servicio
postventa tradicional (chats y call center de esperas interminables), debido que los clientes a
través del registro de su cuenta se almacena el historial de sus compras, obtiene videos
interactivos de ayuda, comunicacion directa con el personal, entre otros factores que
mantiene la capacidad de respuesta activa.

En el &mbito nacional, en el afio 2016, el director de SMP Logistica del Perd, Antonio Baca,
dio a conocer que el impacto del desarrollo del mundo digital hizo que su empresa se enfocara
en reinventar sus procesos evaluando su desempefio interno y establecer un plan estratégico
que le permita acceder a nuevos mercados ofreciendo no solo envios rapidos, sino también
almacenamiento y distribucion de mercaderia enfocados en la satisfaccion de sus clientes.
Por otro lado, segun Yolanda Torriani, dirigente de la Camara de Comercio de Lima (CCL),

indico que el sector servicios representa el 49,5% del Producto Bruto Interno (PBI) vy el
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40,1% en la fuerza laboral donde cada afio se cuenta con la particién de 6.3 millones de
empleados. Este desarrollo, se centra en empresas de restaurantes, transporte y
comunicaciones y hoteles. Se espera que su expansion al fin del ejercicio sea de 4.6% debido
al consumo de entidades privadas.

Bajo esta perspectiva, la empresa importadora Compra Online USA tiene la necesidad de
utilizar el benchmarking como herramienta de proceso continuo enfocado en la mejora de su
servicio post venta, con la finalidad de ser mas atractiva en el mercado y reducir la
insatisfaccion de sus clientes.

Debido a la contribucién del benchmarking como un proceso continuo y expectativas de
mejora, se buscar dar respuesta a la siguiente problematica: ;Cudl es la relacion entre el
benchmarking y el servicio post venta en la empresa Compra Online USA, Jesus Maria,
2018?

1.2. Trabajos previos

Antecedentes internacionales

Achig y Viracocha (2017), en su investigacion referida al “Benchmarking para las
microempresas de calzado de la ciudad de Latacunga”, con el fin de obtener el titulo
profesional de Ingeniero Comercial de la Universidad Técnica de Cotopaxi, Ecuador.
Evidencia como objetivo general analizar la importancia de la implementacion del
benchmarking para la mejora en las etapas de la elaboracion de los productos en las
microempresas de calzado de la ciudad de Latacunga. Sobre la metodologia empleada se basa
en una investigacion cuantitativa y descriptiva, su unidad de analisis son los colaboradores y
la alta gerencia de la empresa. Como resultado tienen que el 86% esta de acuerdo que el
benchmarking ayudara a la produccion de su empresa y solo el 14% esté en desacuerdo. En
sintesis, a través de la aplicacion del Benchmarking permite generar una reorganizacion de
los procesos para obtener una mejora continua.

Ruiz (2014), en su proyecto investigado “Benchmarking del producto para la asociacion de
artesanos productores de calzado y afines aprocalza del Canton Cevallos, y la calidad” para
alcanzar el titulo profesional de Ingeniero en empresas y Administracion de negocios en la
Universidad Regional Auténoma de los Andes - UNIANDES, Ambanto, Ecuador. Presenta
como objetivo primordial disefiar el plan de benchmarking para la asociacién investigada que

permita la mejoria de la calidad de los bienes. Asimismo, su metodologia es correlacional,
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cuantitativa y cualitativa a la vez. La poblacion y muestra se basa en lo socios y clientes de
la asociacion a investigar. Bajo la aplicacion de la encuesta y andlisis de resultados indico
que no se afirma la hipotesis. En conclusion, bajo la aplicacion de esta investigacion se dio a
conocer un resultado negativo debido que no puede ser desarrollada en un periodo corto en
empresas que no tienen un plan estratégico establecido o realicen actividades de gran
magnitud.

Antecedentes nacionales

Ayra (2016), tiene como investigacion “Benchmarking y la calidad de servicio de los
restaurantes en la ciudad de Huanuco-2016" con el fin de optar el titulo profesional de
Licencia en Administracion de empresas, Universidad de Huanuco, Huanuco. Planteé como
objetivo general analizar de qué manera influye el benchmarking en la calidad de servicio de
los restaurantes en la ciudad de Hu&nuco-2016. Su metodologia es aplicada, de enfoque
cuantitativo, alcance descriptivo correlacional y disefio no experimental. La poblacién esta
conformada por 50 restaurantes y por cada uno de ellos se toma en cuenta 50 clientes. En
relacion a los resultados su hipdtesis El benchmarking influye significativamente en la
calidad de servicio de los restaurantes en la ciudad de Hu&nuco-2016, con el uso de la
estadistica de Pearson de 0.595 y un nivel de significancia de 0.000, de modo que se valida
la hipotesis. Por lo tanto, el autor concluye que el benchmarking influye de forma relevante
en la calidad de servicio de los restaurantes en la ciudad de Huanuco.

Castro (2018), en su tesis que lleva como titulo “La gestién administrativa y la calidad de
servicio en la empresa DHL Global Forwarding Peru S.A.; Callao, 2018 para conseguir el
titulo profesional de licenciada en Administracion, en la Universidad César Vallejo, Lima.
Presenta como objetivo general determinar la relacion entre la gestion administrativa y la
calidad del servicio en la empresa DHL Global Forwarding Pert S.A., Callao, 2018. En
relacién a su metodologia se basa en ser una investigacién hipotética deductiva, aplicada,
cuantitativo, de disefio no experimental- transversal y nivel descriptiva correlacional. Su
muestra esta constituida por 25 clientes corporativos. Lo que corresponde a sus resultados a
través del estadistico de Spearman obtuvo 60.5% de correlacion entre las variables y un nivel
de significancia de 0,000, de tal modo que acepta la hipétesis de investigacion. Finalmente,
el autor concluye que mediante los alcances obtenidos existe una relacion entre las variables

investigadas siendo gestion administrativa y calidad de servicio.
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Flores (2017), en su tesis “El empowerment y la productividad en la empresa Industrias y
Servicios El Tigre S.A., en el distrito de Comas, 2017, para obtener el grado de Magister en
administracion de negocios, en la Universidad César Vallejo, Lima. Muestra como objetivo
global determinar la relacion entre sus dos variables: empowerment y productividad.
Asimismo, su metodologia se basa en ser una investigacion béasica, no experimental —
transversal, correlacional y de enfoque cuantitativo. La muestra estad conformada por 60
trabajadores de la empresa Tigre S.A. Lo que corresponde a sus resultados alcanzé un
estadistico de Spearman de 78.4% y nivel de significancia de 0,000; de modo que la
investigacion es aceptada. En sintésis, a través de los resultados el autor comprueba la
relacion que se tiene entre las variables empowerment y productividad.

Llontop y Rimarachin (2016), en su investigacion que muestra como titulo “Benchmarking
y su relacion con las ventas en la estacion de servicios Santa Angela S.A.C. José Leonardo
Ortiz” para obtener el titulo profesional de Licenciado en Administracion de la Universidad
Sefior de Sipan de Chiclayo, Pimentel. Permite mostrar como objetivo general identificar la
relacién entre las variables: el benchmarking y las ventas de la empresa a investigar. Por otro
lado, su metodologia se basa en una investigacion de tipo descriptivo, correlacional, de
disefio no experimental y enfoque cuantitativo. Lo que corresponde a su poblacion esta
enfocada en cinco (5) trabajadores y sesenta y siete (67) clientes. Los resultados obtenidos
en contraste con su hipdtesis “El benchmarking si se relaciona con las ventas en la estacion
de servicios Santa Angela S.A.C.” la valida con un resultado de Pearson de 0.737 y un nivel
de significancia de 0.000. Bajo esta perspectiva, tiene como conclusion que el benchmarking
reforzara el acrecentamiento las ventas de la empresa a investigar.

Meza (2016), en su investigacion “Eficiencia y el control extraordinario en la Intendencia
de la Aduana Aérea y Postal del Callao — 2016, para alcanzar el grado de Maestro en
administracion de negocios en la Universidad César Vallejo, Lima. Tiene como objetivo
general determinar el vinculo entre: eficiencia y control extraordinario; correspondiente a su
metodologia no experimental — transversal, cuantitativa, correlacional. Su muestra esta
conformada por 80 funcionarios de la Intendencia de la Aduana Aérea y Postal del Callao.
En sus resultados cuenta con un estadistico de Spearman de 85.7% y un nivel de significancia
de 0,000, esto hace que se acepte la hipdtesis de investigacion. En conclusion el autor indica

gue existe una relacion relevante entre las variables.

13



Vergaray (2017), en su tesis titulada “Servicio de postventa y el Marketing en las empresas
Indurama SAC, Lurin, Lima, 2017” para obtener el titulo profesional de licenciado en
administracion de la Universidad César Vallejo, Lima; muestra como objetivo principal
reconocer la relacion que existe entre el servicio post venta y el marketing en la empresa
Indurama, Lima 2017. En cuanto su metodologia, el disefio es no experimental, de enfoque
cuantitativo, tipo aplicada y de nivel descriptiva correlacional. Su poblacion comprende a 60
trabajadores del area postventa de la empresa Indurama, 2017. Los resultados en contraste
con su hipotesis “Existe relacion significativa entre el servicio post venta y el marketing en
la Empresa Indurama, Lima 2017”, a través de la estadistica Spearman su correlacion es de
0,708 y significancia de 0,000 de modo que afirma su hipoétesis. El autor concluye que se
logrd reconocer el vinculo entre las variables investigadas.

1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Variable Independiente: Benchmarking

Para Sanchez (2012), lo define como:

Herramienta moderna para la mejora de gestion y sobre sus poderosos atributos
para alinear objetivos por encima de intereses particulares, inducir y motivar al
cambio para el logro de los objetivos, desarrollar las habilidades de innovacion y
creatividad, y ayudar a generar consistencia entre las capacidades de desarrollar
en las organizaciones y las necesidades y requerimientos de los mercados. (p.
113).

Nos permite generar cambios dentro de la empresa segun los objetivos que esta desea
alcanzar, para ello, es necesario evaluar su administracion donde a través del analisis
interno y externo permita satisfacer las necesidades de la demanda (Sanchez, 2012,
p.113).

Asimismo, el autor complementa esta definicion indicando que es un proceso donde
podemos aprender a captar nuevos enfoques a través de la gestion de empresas de mayor
excelencia con el fin de cumplir las metas establecidas y sobresalir en el mercado
(Sanchez, 2012, p.113).

A la conceptualizacion anterior, segun Gonzales (como se citdé en Flores, Gil y
Gonzales, 2011, p.92) muestra una definicion similar sobre el benchmarking que

“significa poder compararme con los mejores de su género para conocer el
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posicionamiento de la compafiia en el contexto”. En definitiva, a través de esta
herramienta las empresas tienen un panorama mas amplio de analisis sobre lo que desean
alcanzar, mediante la medicion y comparacion de su gestion con otras compafiias, conocer
su postura y evaluar sus cambios Gonzales (como se cito en Flores, Gil y Gonzales, 2011,
p.92).

Este mecanismo fue utilizado en primera instancia por Camp (citado por Flores, Gil y

Gonzales, 2011, p. 92) donde nos da a conocer las 4 etapas del Benchmarking, la primera
se basa en la planificacion de las cuales se debe de identificar a compafiias 0 marcas con
las que me voy a comparar y captar datos, seguido del analisis donde se estudia las
virtudes y defiencias de la empresa; en la integracion se formulan los objetivos y por
ultimo se llega a la etapa de la accion que permite poner en practica las metas y se genera
un control constante en las actividades.
Por otro lado, (KalOf y Ostblom, citado por Cabeza y Silveira, 2015, p. 108) indica que el
benchmarking permite a las organizaciones observar de manera constante los cambios y
buenas practicas de empresas con procesos eficientes de modo que le permita desarrollar
mejores estrategias. (KalOf y Ostblom, citado por Cabeza y Silveira, 2015, p. 108)

Finalmente, para Long (2014), la primera compafiia que desarroll6 el benchmarking
en sus procesos fue Xerox Corporation empresa inmersa en la comercializacion de
fotocopiadoras, asimismo, determina que el benchmarking es un “modelo o estandar por
medir, del cual una organizacién puede juzgar su propio rendimiento, en Japén lo llaman
DANTOTSU (esforzarme por ser lo mejor de lo mejor)” (p. 90). Por otro lado, sefiala que
existen tipos de Bechmarking como el interno se desarrolla dentro de la empresa,
funcional donde se comparan entre areas y competitivo examina a su competencia.

1.3.2. Variable dependiente: Servicio post venta

Para Jobber y Lancaster (2012), es la “etapa final en el proceso de ventas necesaria
para asegurar que el cliente esté satisfecho con la compra, y no hayan surgido problemas
con factores como entrega, instalacion, uso del producto, capacitacion” (p. 269). Es
decir, se considera solucionar los problematicas que se suscitan luego de haber obtenido
un producto o servicio, como la insatisfaccién del cliente; asi como parte de sus

sugerencias (Jobber y Lancaster, 2012, p. 269).
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Con respecto a lo mencionado por Escudero (2016), determina que las empresas deben de
brindar un servicio post venta con iguales o mejores atributos del producto o servicio que
desea ofrecer, con el fin de satisfacer las expectativas del cliente (Escudero, 2016, p.182).
1.4. Formulacion del problema

1.4.1. General

¢Cual es la relacion entre el benchmarking y el servicio post venta en la empresa Compra
Online USA, Jesus Maria, 2018?

1.4.2. Especificos

¢Como se relaciona la eficiencia con el servicio post venta en la empresa Compra Online
USA, Jesus Maria, 2018?

¢Como se relaciona la calidad con el servicio post venta en la empresa Compra Online USA,
JesUs Maria, 2018?

¢Como se relaciona la productividad con el servicio post venta en la empresa Compra Online
USA, Jesls Maria, 2018?

1.5. Justificacion del estudio

Para Baptista, Herndndez y Fernandez (2014, p. 40), la justificacion es determinante para
explicar que esta indagacion es de suma importancia y tiene el objetivo de identificar una
problematica, establecer un aporte o hallar nuevas inquietudes (Baptista, Hernandez y
Fernandez, 2014, p.40).

Tedrico: Las empresas utilizan herramientas de gestién convencionales para determinar el
feedback en sus procesos; sin embargo, bajo el conocimiento del concepto de Benchmarking
y Su uso posterior como un procedimiento moderno, podra establecer técnicas de mejora
antes, durante y después de ofrecer el producto o servicio, con la finalidad de complacer a
sus clientes.

Metodologico: Se establecio el uso de una herramienta de medicién como el cuestionario
para las dos variables: benchmarking y servicio post venta, para alcanzar los objetivos
establecidos en la investigacion.

Practico: A través de esta investigacion permite ser un ejemplo para que las empresas
analicen sus procesos en comparacién a su competencia, donde le permitan ser mas

competitivas, tener mayor productividad y calidad en su servicio.
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Social: Se espera que las empresas puedan determinar este proceso de benchmarking y
establezcan objetivos para el cambio, de modo brinden un servicio de calidad hacia sus
clientes, de modo que os fidelicen y obtengan clientes potenciales.
Conveniencia: Sera conveniente para las empresas que deseen determinar cambios en sus
procesos analizando sus puntos fuertes y débiles establecidos en el servicio hacia sus clientes,
con la finalidad de ser mas competitivas en el mercado.

1.6.Hipdtesis

1.6.1. Hipotesis general
El benchmarking tiene relacion con el servicio postventa en la empresa Compra Online USA,
Jesus Maria, 2018.

1.6.2. Hipotesis especificas
La eficiencia tiene relacion con el servicio post venta en la empresa Compra Online USA,
JesUs Maria, 2018.
La calidad tiene relacion con el servicio post venta en la empresa Compra Online USA, Jesus
Maria, 2018.
La productividad tiene relacion con el servicio post venta en laempresa Compra Online USA,
JesUs Maria, 2018.
1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo general
Determinar la relacion entre el benchmarking y el servicio postventa en la empresa Compra
Online USA, Jesus Maria, 2018.
1.7.2. Objetivos especificos
Determinar la relacion entre la eficiencia con el servicio post venta en la empresa Compra
Online USA, Jesus Maria, 2018.
Determinar la relacién entre la calidad con el servicio post venta en la empresa Compra
Online USA, Jesus Maria, 2018.
Determinar la relacion entre la productividad con el servicio post venta en la empresa Compra
Online USA, Jesus Maria, 2018.
I1. Método
2.1. Metodologia

2.1.1. Método de la investigacion
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Se basa en una investigacion de método HIPOTETICO DEDUCTIVO, de las cuales se
denomina como un procedimiento que a través de esta investigacion permite afirmar o negar
la hipotesis, de modo que se contrasta con la informacion recolectada, es decir va de lo
general a lo especifico (Bernal, 2010, p.60).
2.1.2. Disefio de la investigacion
Esta tesis se plasma en un disefio NO EXPERIMENTAL - TRANSVERSAL , donde
Mertens (segun lo manifestado por Baptista, Ferndndez y Hernandez, 2014, pag. 152), se
enfoca en una investigacion ya existente donde las problematicas no pueden ser modificadas
porque se extrae de un evento natural, asimismo la recopilacion de los datos se basa en
episodios ocurridos en el tiempo (Baptista, Fernandez y Hernandez, 2014, p. 152).
Por otro lado, su alcance se enfoca en ser una investigacion transversal o también denominada
transeccional, de las cuales para Liu (citado por Baptista, Fernandez y Hernandez, 2014, p.
153), “recolectan datos en un solo momento, en un tiempo unico”. Es decir, las indagaciones
se generan en un periodo exclusivo y especifico, tal como se indica en el titulo de
investigacion de este proyecto, basandose obtener informacion en el afio 2018 (Baptista,
Fernandez y Hernandez, 2014, p. 153).
2.1.3. Nivel de la investigacion
Ademas es una investigacion DESCRIPTIVA - CORRELACIONAL, para ello Baptista,
Fernandez y Hernandez (2014, p. 93), indican que tiene la finalidad de contemplar el vinculo
que se tiene entre las variables que se estudian en un mismo contexto y tiempo tal es el caso
de la familiaridad entre el benchmarking y el servicio postventa. Su estudio nos arrojara
sentidos iguales ya sea de manera positiva o negativa.
Es descriptiva, ya que permite describir las variables, ademas de la informacion levantada de
la poblacion (Baptista, Fernandez y Hernandez, 2014, p. 92).
2.1.4. Tipo de investigacion
Asimismo, tiene la finalidad de ser APLICADA, tal como alude Rivera (2017):
Tiene como objetivo la utilizacién de toda la informacién disponible para la
creacion de nuevas tecnologias y métodos, transformando la sociedad en la que
vivimos. Este tipo de investigacion tiene resultados mas palpables muchas veces

reconocidos por la poblacion en general. (p. 2).
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Permite al investigador obtener informacion tanto de fuentes primarias y secundarias para
desplegar nuevas teorias que contribuyan con las generaciones futuras y captar la atencion
por los diferentes puntos de vista que transmite un mismo tema a explorar. (Rivera, 2017, p.
2).

2.1.5. Enfoque de la investigacion

Finalmente, su enfoque es de caracter CUANTITATIVO, se infiere que a través de este tipo
de investigacion se tendra resultados cuantificables que se representan a través de datos
numéricos y estadisticos con el fin de proporcionar informacion de mayor exactitud (Baptista,
Fernandez y Hernandez, p. 4).

2.2. Variables, operacionalizacién

2.2.1. Variable independiente: Benchmarking

Definicién conceptual

(KalOf y Ostblom, citado por Cabeza y Silveira, 2015, p. 108)

Un proceso continuo que permite a las organizaciones observar de manera constante los
cambios y buenas practicas de empresas con procesos eficientes de modo que le permita
desarrollar mejores estrategias.

Dimensién 1: Eficiencia

Hernéandez y Rodriguez (2011, p.25)

“Permite utilizar los activos de la empresa estratégicamente de modo que me brinde mayores
resultados segun los objetivos que se dese alcanzar”

Indicador 1: Recursos

Chiavenato (2011, p.95)

“Activos utilizados en la empresa incluidos en los procesos de la empresa para alcanzar los
objetivos establecidos”

Indicador 2: Objetivo

Keller y Kotler (2012, p.50)

“Metas establecidas en el periodo de planificacion segin a su magnitud y tiempo de
cumplimiento”

Son las actividades que deseo alcanzar, establecidos en un tiempo determinado. (Keller y
Kotler, 2012, p.50)

Dimensién 2: Calidad
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Cuatresacas (2012, p. 576)
Preside a toda la direccion de empresas y es un punto estrategico, el camino hacia
la competitividad, visualizado en la mejora de los costos y plazos, ademas del
servicio otorgado al cliente y la capacidad de respuesta.
Indicador 1: Competitividad
Hernandez y Rodriguez (2011, p.27)
Se define como la capacidad que tiene una empresa de desafiar a sus rivales a través de
mejores estrategia con la finalidad de ser elegidas por el consumidor como primera opcion.
Indicador 2: Servicio al cliente
Tschohl (2014, p.14)
“Identificar la necesidad del cliente en la compra con el fin de satisfacerlos”
Indicador 3: Capacidad de respuesta
Ferdows (citado por Sanchez, 2012, p.121)
“Importancia de cerrar el circulo de la informacion operativa con el consumidor a lo largo de
toda la cadena de valor, [...] para poder responder a imprevistos y/o cambios por
fluctuaciones de la demanda”
Indica que es reciproca y continua hacia el cliente; antes, durante y después de obtener un
producto o servicio. Permite resolver inquietudes en relacion a lo que la demanda desea
adquirir. Ferdows (citado por Sanchez, 2012, p.121)
Dimension 3: Productividad
Hernandez y Rodriguez (2011, p.25)
“Relacion entre producto e insumo, en un periodo especifico con el adecuado control de la
calidad”
Indicador 1: Producto
Rodriguez (2013, p.50)
Relacionado al bien tangible o intangible que se desea ofrecer al consumidor con el fin de
contribuir a su necesidad. (Rodriguez, 2013, p.50)
Indicador 2: Insumo
Hernandez y Rodriguez (2011, p.26)
“Se divide en materias primas y secundarias, equipos y mano de obra”

Indicador 3: Control de calidad
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Pérez (2014, p. 113)

“Medir las caracteristicas de calidad de un bien, verificar con las especificaciones o requisitos

y, cuando existe discrepancia, realizar cambios necesarios”

2.2.2. Variable dependiente: Servicio post venta

Definicion conceptual

Jobber y Lancaster (2012, p. 269)

Etapa final de la venta que permite al cliente resolver sus inquietudes luego de haber recibido

el producto o servicio. (Jobber y Lancaster, 2012, p. 269)

Dimension 1: Proceso de ventas

Escudero (2014, p.7)

“Realizar la venta de bienes tangibles y/o intangibles a través de los diferentes canales de

comercializacion”

Indicador 1: Venta de servicios

Lovelock y Wirtz (2009, p.15)
Funciones econdémicas que se brindan entre ambas partes, las cuales
generalmente utilizan desempefios basados en el tiempo para alcanzar sus
objetivos.

Indicador 2: Canales de comercializacion

Long (2014, p. 57)

“Espacios estratégicos donde las empresas posicionan sus productos o servicios y ser

consumidos por el cliente”

Dimension 2: Satisfaccion al cliente

Hoffman y Bateson (2011, p. 289)

“Comparacion con lo que el cliente desea obtener en el futuro entre lo que recibié en

tiempo actual”

Indicador 1: Expectativas del cliente

Hoffman y Bateson (2011, p. 307)

“Puntos de referencia para comparar la entrega del servicio actual y futuro”

Indicador 2: Percepciones del cliente

Bateson y Hoffman (2011, p. 289)

“Contacto real con el producto y/o servicio obtenido”

21



2.2.1. Matriz de operacionalizacion

Variable 1: Benchmarking

o Definicion Definicion . . . Escala de
Variahle Dimensiones Indicadores
conceptual operacional medicion
Benchmarking es| La variable Recursos Baptista, Fernandez
un proceso | independisnte Eficiencia Obictive v Hernandez
sistematico v | “benchmarking™ ] (2014
contimuo para | fue medida a traves Compstitividad WNivel Ordinal
comparar nuestra | de un cuestionario de . Servicio al cliente | Se  establece una
Calidad
propia eficiencia en | diferentes items Capacidad de jerarquia de mayor
términos de | extraidos de los respuesta a menor. (p. 213).
Variable productividad, indicadores para su Producto Intervalos
Independiente: calidad v practicas | gjecucion. Refiere a la
Insumo
Benchmarking con aquellas medicion entre el
compariias ¥ valor que se les
organizacionss que otorga a las
Productividad )
representan la alternativas del
excelencia. KalOf v Control de calidad | instrumento segim
Ostblom (citado por la importancia que
Cabeza v Silveira, tiene. (P. 216).

2015, p. 108).

Elaboracién propia
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Variable Il: Servicio post venta

L Definicion Definicion . . . Escala de
Variable Dimensiones Indicadores )
conceptual operacional medicion
Servicio post venta | La variable Venta de servicios | DBaptista, Fernandez
gtapa final en el | dependiente Proceso de ventas Canales de v Hernandez (2014)
proceso de wventas | “Servicio post comercializacién Nivel Ordinal
necesaria para | venta™ fue medida Expectativa del Se establece uma
asegurar que el|a través de un cliente jerarquia de mayor
cliente gste | cuestionario de a menor. (p. 2137
Variable . ) :
safisfecho con la | diferentes items Intervalos
Dependiente:

Servicio post venta

compra, ¥ no hayan
surgido  problemas
con factores como
entrega, instalacion,
uso del producto,
capacitacion.

(Tobber v Lancaster,
2012, p. 269).

extraidos de los
indicadores para su

gjecucion.

Satisfaccion del

cliente

Percepciones del

cliente

Eefiere a la

medicion entre el

valor que se les
otorga a las
alternativas del
instrumento  segin

la importancia que
tiene. (P. 216).

Elaboracion propia

23




2.3. Poblacién y muestra

2.3.1. Poblacion

Lepkowski (como se citd en Baptista, Hernandez y Fernandez, 2014), indica que esta
relacionada a los elementos que involucran la investigacion basadas en el espacio o lugar
establecido, de las cuales guardan relacion con las caracteristicas necesarias para ser
investigadas. (p. 174). En este sentido, segun el desarrollo de las variables identificadas
basadas en la satisfaccion del cliente de la empresa Compra Online USA E.I.R.L., tomamos
como poblacién a 124 clientes captados en el mes de febrero del afio 2018, debido que
representan la mayor cantidad de clientes que forman parte de empresa en lo que va del afio
hasta la actualidad.

2.3.2. Unidad de muestreo

Baptista, Hernandez y Fernandez (2014) lo determinan como un “parte de la poblacion en el
que todos tiene la probabilidad de ser escogidos” (p. 175). De modo qué se selecciond a
cuarenta y cuatro (44) usuarios.

2.3.3. Muestra

Para Baptista, Hernandez y Fernandez (2014), menciona que la muestra se considera la
unidad de analisis con el fin de reunir datos especificos segun las caracteristicas especificas
que busca el investigador, asimismo su delimitacion hara que se emplee menores costos,
recursos y tiempo. (p. 173).

Por otro lado, esta investigacion segun el tipo de muestro probabilistico calza en el muestreo
aleatorio simple, debido que a través del desarrollo de la formula todos los elementos tiene
la probabilidad de ser elegidos. Para ello, segin su céalculo Hernandez (2010), nos da a

conocer la formula que se utiliza para obtener a nuestra muestra.

n=Nxz% pxq
d?x (N-1)+ z2p x q

Donde:

N= Total unidades de muestreo: 44 clientes
Z?= Valor de distribucion: 1.96

p= Proporcién de aceptacion: 0.5

g= Porcentaje de no aceptacion: 0.5

d= Margen de error: 0.05
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n=44 (1.96) (0.5) (0.5)
(0.05)? (44-1)+ (1.96) (0.5) (0.5)

n=36
Por lo tanto la muestra de la investigacion esta conformada por 36 clientes.
2.4. Técnica e instrumento de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
2.4.1. Técnica
En esta investigacion se emplea el uso de un instrumento cuantitativo como lo es la
ENCUESTA orientada hacia los colaboradores de la empresa Compra Online USA del afio
2018, de las cuales se definen segin Fachelli y Lépez-Roldan (2015, p.8) expresa que el
investigador mediante el empleo de interrogantes sobre la problematica a estudiar analizar
los resultados estadisticos de las cuales posibilita contrastar las hipdtesis que se han generado
en el desarrollo del proyecto. Esta técnica forma parte de fuentes primarias, debido que se
obtendra informacion novedosa sobre lo que se quiere investigar. Instrumento de
recoleccion de datos
Se generd el uso de un CUESTIONARIO segin Chasteauneuf (citado por Baptista,
Ferndndez y Hernandez, 2014, p. 217), sefiala que es “conjunto de interrogantes segln las
variables a investigar”, como aquellas que se han empleado para medir el benchmarking y el
servicio post venta. Esta consiste de 19 preguntas, 13 de ellas asignadas a la variable
Benchmarking y 6 correspondientes a la variable servicio post venta.
2.4.2. Validez
Baptista, Fernandez y Hernandez (2014), lo define como “(el) Grado en que un instrumento
en verdad mide la variable que se busca medir” (p. 200). Esto quiere decir que para la
validacidn se debe presentar ante un jurado de expertos un instrumento que esté acorde a lo
que deseas investigar, tal es el caso del benchmarking y el servicio postventa, de las cuales
la encuesta hacia la muestra esta orientada en relacion a las dos variables, dimensiones e
indicadores. Los instrumentos empleados para esta investigacion han sido sometidos a
evaluacion de juicio de expertos, de las cuales son tres Magisteres de la Escuela Profesional
de Negocios Internacionales de la Universidad César Vallejo, siendo estos:

1. MBA. Jorge Masias Bueno

2. MBA. Marco Cardenas Contreras

3. MBA. Luis Alberto Calderon Coello.
2.4.3. Confiabilidad
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Baptista, Ferndndez y Herndndez (2014, p. 201) indican que la confiabilidad es el “Grado en
que un instrumento produce resultados congruentes y confiables”; para ello, se genera una
prueba piloto de las cuales tales respuestas seran ingresados a un programa estadistico
denominado SPSS donde a través del coeficiente de Cronbach obtendremos un resultado que
sera evaluado entre el rango 0 y 1, para demostrar su confiabilidad su desarrollo tendra que
estar por encima del 0,75 segln la escala de valores.

Grado de confiabilidad
“1al Mo es confiable
0,01 a 0449 Baja confiabilidad
058073 Moderada confiabilidad
(0,76 a 0,89 Fuerte confiabilidad
08a1 Alta confiahilidad

Elaboracién: Fuente propia

Variables: El benckmarking y servicio post venta

Estadisticas de

fiabilidad ) de
Alfa de M e
Cronbach elementos %
( 16 18 100,0
Excluido® 0 0
Total 36 100,0
a. La eliminacidn por lista se basa en o
todas las variables del Segun los resultados extraidos en el analisis

procedimiento.

del SPSS, el porcentaje de fiabilidad para
ambas variables dio como resultado 0,916 de las cuales segun el cuadro de rangos indica que
la encuesta a emplear es de alta confiabilidad. Cabe resaltar que este resultado se obtuvo de

la encuesta piloto establecida a 36 clientes.
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2.5. Método de anélisis de datos
Se hizo uso del programa estadistico SPSS 24 para analizar los datos obtenidos en la encuesta
donde pudimos obtener el resultado del alfa de Cronbach.
2.6. Aspectos éticos
El proyecto realizado por la investigadora de la Escuela de Negocios Internacionales de la
Universidad César Vallejo, es sometido a evaluacion ante el programa Turnitin con el
objetivo de excluir el plagio en su totalidad, de modo que toda informacion recolectada por
aportes de diferentes autores han sido citadas de manera apropiada y por consiguiente
parafraseadas.
e Utilizacion de la informacion: Se obtuvo informacién de personas con voluntad de
brindar su percepcion sobre el tema de investigacion.
e Valor social: La participacion de las personas encuestadas no fue de carécter
obligatorio, al contrario, brindaron su apoyo para responder las preguntas.
e Validez cientifica: Se obtuvo informacion de autores con el fin de complementar la

investigacion, sido citadas de manera apropiada y por consiguiente parafraseadas.
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I11. RESULTADOS
3.1. Andlisis descriptivo — Resultado de dimensiones
Variable I: “Benchmarking”

Dimensién 1: Eficiencia

Eficiencia (items 1-3) (Agrupada)

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Walido Endesacuerdo 1 2,8 2,8 2,8
De acuerdo 18 a0,0 a0,0 52,8
Totalmente de acuerdo 17 472 472 100,0
Total 36 100.,0 100.,0
Histograma
207 Media =344
Desviacién estandar= 558
N =238
15
=
o
=
1]
=3
g 107
= [
5—
0 T T T T
15 20 25 30 35 40 45

Eficiencia (items 1-3) (Agrupada)

Interpretacion:
Segun los resultados obtenidos, el 97,2% de los clientes encuestados de la empresa
importadora Compra Online USA confirman la eficiencia que muestra la empresa en sus

procesos y solo el 2.8% esta en desacuerdo.
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Dimensién 2: Calidad

Histograma
207 Media = 3,28
Desviacidn estandar= 515
S M =36 —
Vali 3
3
15— ]
i
o
| =
3
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1™
w
5—
0 T T T
15 20 25 30 35 40 45

Calidad (items 4-9) (Agrupada)

Interpretacion:
Con respecto a los resultados a la dimension calidad, el 91.7% de los encuestados siendo
estos clientes de la empresa importadora Compra Online USA indicaron que estar altamente

conforme en la calidad que brinda y solo el 8,3% esta en desacuerdo.
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Dimensién 3: Productividad

Productividad (Agrupada)

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  En desacuerdo 1 248 248 248
De acuerdo 23 6348 6348 66,7
Totalmente de acuerdo 12 33,3 33,3 1000
Total 36 100,0 100,0
Histograma
27 Media =331
Desviacion estandar= 525
M =36
20—
L]
T 15
=
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=
o
2
10
-
o] []
T T I I
15 20 25 30 as 40 45

Productividad (Agrupada)

Interpretacion:

Segun lo indicado por los clientes encuestados de la empresa importadora Compra Online
USA, el 97,2% como parte de la mayoria muestran conformidad con la dimension
productividad, y solo el 2.8% esta en desacuerdo.

Interpretacion de la variable independiente: Benchmarking

Segun los resultados obtenidos tiene un grado de aceptacion favorable en relacion a las

dimensiones proporcionadas a la investigacion.
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Variable Il: “Servicio post venta”
Dimension 4: Procesos de ventas

Ventas (Agrupada)

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  En desacuerdo i 194 194 194
De acuerdo 18 a0,0 a0,0 694
Totalmente de acuerdo 11 30,6 30,6 100,0
Total 36 100,0 100,0
Histograma
Media=311
17,57 Desviacion estandar= 703
M =38
15,0
o
o
5 12,5
g [
w
10,0
7.5
15 2!0 25 3I,D 35 4!0 45

Ventas (Agrupada)

Interpretacion:
A través de los resultados alcanzados, los clientes de la empresa importadora Compra Online
USA, el 80.6% sefialaron que la variable procesos de ventas es factible para lo que el cliente

espera de un servicio, Yy solo el 19.4% esta en desacuerdo
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Dimensién 5: satisfaccién del cliente

Satisfaccion (Agrupada)

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  En desacuerdo 2 56 56 56
De acuerdo 26 722 722 7.
Totalmente de acuerdo a 222 222 1000
Total 36 100,0 100,0
Histograma
307 Media=317
Desviacion estandar= 507
M = 36
204
n
o
=
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w ]
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Satisfaccion (Agrupada)

Interpretacion:

Con respecto a los resultados alcanzados de la dimension satisfaccion al cliente, los clientes
de la empresa importadora Compra Online USA, el 94.4% se siente satisfecho con el servicio,
y solo para el 5.6% aun no cumple con sus expectativas.

Interpretacion de la variable dependiente: servicio post venta

Segun los resultados obtenidos tiene un grado de aceptacion favorable en relacion a las

dimensiones proporcionadas a la investigacion.
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3.2. Prueba de hipotesis
Para Baptista, Fernandez y Hernandez (2014, p. 305), nos muestra una tabla de correlacion:

Coeficiente Correlacion
-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.30 Correlacion negativa media
-0.25 Correlacion negativa débil
-0.10 Correlacion negativa muyv débil

0.00 No existe correlacion alguna entre las variables

+0.10 Correlacion positiva muy deébil
+0.25 Correlacion positiva debil
+0.30 Correlacion positiva media
+0.75 Correlacion positiva considerable
+0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+1.00 Correlacion positiva perfecta

Elaboracion: Fuente propia

Prueba de normalidad

Hipotesis general

Ho: La distribucion de la muestra es normal

Hi: La distribucion de la muestra no es normal

Considerando:

Sig. < 0.05 se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis de investigacion
Sig. > 0.05 se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipotesis de investigacion
TABLA 02
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Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico ] Sig. Estadistico ] Sig.
Benchmarking (ltems 1- 329 36 ,ooo T 36 000
13) (Agrupada)
Fostventa(lterns 14-15) 327 36 ,ooo 758 36 000

(Agrupada)

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Como se visualiza en la tabla la muestra corresponde a 36 clientes encuestado de la empresa

importadora Compra Online USA, por el cual siendo inferior a 50, se tomaré en cuenta los

resultados obtenidos del estadistico Shapiro-Wilk, donde se detalla un grado de significancia

de 0.000 < 0.05. En definitiva se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis de

investigacion. Asimismo, refleja que la distribucion de la muestra no es normal y la

investigacion es no paramétrica;
Prueba no paramétrica

Ho: La investigacion es paramét

Debido que:

rica

Hi: La investigacion es no paramétrica

Considerando:

Sig. < 0.05 se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis de investigacion

Sig. > 0.05 se acepta la hip6tesis nula y se rechaza la hipétesis de investigacion

Hipétesis general

Hi: EI benchmarking tiene relacion con el servicio postventa en la empresa Compra Online

USA, Jesus Maria, 2018.

Ho: El benchmarking no tiene relacion con el servicio postventa en la empresa Compra

Online USA, Jesls Maria, 2018.
TABLA 03
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Correlaciones no parameétricas

Correlaciones

Benchmarkin

gilterns 1-13) Postventa

(Agrupada) (terms 14-14)

Rho de Spearman  Benchmarking(ltems 1- Coeficients de 1,000 7597
13) (Agrupada) carrelacion

Sig. (hilateral) _ .ooo

Il 36 36

Postventa(ltzrms 14-19) Coeficiente de 758" 1,000
correlacian

Sig. (hilateral) Jooo .

I 36 36

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

Segun el resultado que arroja el estadistico Rho de Spearman de 0.759 muestra una
correlacion positiva considerable entre las variables Benchmarking y servicio Postventa en
la empresa importadora Compra Online USA, JesUs Maria, 2018. Ademas la significancia e
0.000 < 0.05, por ende e rechaza la hipotesis nula y e acepta la hip6tesis de investigacion.
Hipotesis especifica 1

Hi: La eficiencia tiene relacion con el servicio post venta en la empresa Compra Online USA,
JesUs Maria, 2018.

Ho: La eficiencia no tiene relacion con el servicio post venta en la empresa Compra Online
USA, Jesus Maria, 2018.

TABLA 04

Correlaciones no paramétricas

Correlaciones

Postventa EficienciaZ
(ltems 14-14) (iterms 1-3)
Rho de Spearman  Postventa(ltems 14-19)  Coeficients de 1,000 ,338,=
correlacion
Sig. (hilateral) 044
[ 36 36
EficienciaZ (items 1-3) Coeficiente de ,338’= 1,000
correlacion
Sig. (hilateral) 044
[ 36 36

* La correlacian es significativa en el nivel 0,05 (hilateral).

35



Segun el resultado que arroja el estadistico Rho de Spearman de 0.338 muestra una
correlacion positiva débil entre las variables Benchmarking y servicio Postventa en la
empresa importadora Compra Online USA, Jesus Maria, 2018. Ademas la significancia e
0.044 < 0.05, por ende se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipétesis de investigacion.
Hipdtesis especifica 2

Hi: La calidad tiene relacion con el servicio post venta en la empresa Compra Online USA,
Jesus Maria, 2018.

Ho: La calidad no tiene relacion con el servicio post venta en la empresa Compra Online
USA, JesUs Maria, 2018.

TABLA 05

Correlaciones no paramétricas

Correlaciones

Postventa Calidad2
(lterms 14-19) (tems 4-9)

Rho de Spearman  Postenta(ltems 14-18)  Coeficiente de 1,000 747"
correlacian

Sig. (hilateral) . oon

[+l 36 36

Calidad? (ltems 4-9) Coeficiente de AT 1,000
caorrelacian

Sig. (hilateral) 000 .

[+l 36 36

** Lacorrelacian es significativa en el nivel 0,01 (hilateral).
Segun el resultado que arroja el estadistico Rho de Spearman de 0.747 muestra una
correlacion positiva considerable entre las variables Benchmarking y servicio Postventa en
la empresa importadora Compra Online USA, JesUs Maria, 2018. Ademas la significancia e
0.000 < 0.05, por ende se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipétesis de investigacion.
Hipotesis especifica 3
Hi: La productividad tiene relacion con el servicio post venta en la empresa Compra Online
USA, Jesus Maria, 2018.
Ho: La productividad no tiene relacion con el servicio post venta en la empresa Compra
Online USA, Jesus Maria, 2018.
TABLA 06
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Correlaciones no paramétricas

Correlaciones

Postventa Productidad2

(ltems 14-19) (ltems 10-13)

Rho de Spearman  Postventa(ltems 14-19) Coeficiente de 1,000 81 4
correlacian

Sig. (hilateral) ooo

I 36 36

Productidad2 (tems 10-  Coeficiente de 8147 1,000
13) correlacian

Sig. (hilateral) ooo
M 36 36

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

Segun el resultado que arroja el estadistico Rho de Spearman de 0.814 muestra una
correlacion positiva considerable entre las variables Benchmarking y servicio Postventa en
la empresa importadora Compra Online USA, JesUs Maria, 2018. Ademas la significancia e

0.000 < 0.05, por ende se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipétesis de investigacion.
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IV. DISCUSION

Con respecto a los resultados alcanzados en la encuesta hacia los 36 clientes de la empresa
importadora Compra Online USA con la finalidad de hallar la relacion entre las variables El
benchamarking y servicio postventa, se detalla lo siguiente;
Objetivo e hipétesis general:
El objetivo general de esta investigacion es determinar la realcion entre el bencharmking y
servicio postventa en la empresa importadora Compra Online USA, Jesus Maria, 2018. Para
ello, a través de la recopilacién de los resultados obtenidos en la encuesta dirigida a 36
clientes, gran parte de estos indicaron que si existe relacion entre las variables mostrando un
grado de significancia de 0.000 siendo menor a 0.05 tal como lo indican Baptista, Fernandez
y Hernandez (p.302), ademas presentan una correlacion de Spearman de 75,9% (Visualizar
TABLA 02), de modo que se acepta la hipétesis de investigacién bajo una correlacion
positiva considerable.

Para ello, este resultado podemos contrastarlo con la investigacion realizada por Llontop y
Rimarachin (2016); titulada “Benchmarking y su relacion con las ventas en la estacién de
servicios Santa Angela S.A.C. José Leonardo Ortiz”, donde proporciona el estadistico de
Pearson en un 73,7% Yy un grado de significancia de 0,000. De tal modo, nos permite
establecer una concordancia entre las dos investigaciones segun los resultados observados.
Asimismo, los autores mencionan como parte de su conclusion que a través del desarrollo
del benchmarking como herramienta de gestion podra incrementar las ventas de la empresa
investigada.

Con respecto al contraste entre las investigaciones, cuento con un coeficiente de Spearman
de 75,9% vy los autores Llontop y Rimaraching 73.7% esto demuestra que son semejantes
entre la correlacion de las variables; ademas podemos encontrar una concordancia entre 10s
niveles de significancia donde en ambos proyectos se aceptan la hipdtesis de investigacion.

De acuerdo a lo definido por (KalOf y Ostblom, citado por Cabeza y Silveira, 2015, p. 108)
indican que el benchmarking permitira a través del analisis interno de la empresa bajo la
comparacion de aquellas que muestran la capacidad de ser atractivas competitivamente,
puedan establecer mejores procesos en su productividad, calidad y eficiencia, de modo que
sera atribuidos en el servicio post venta de la empresa importadora Compra Online USA,
Jesus Maria, 2018.
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De este modo se concluye que los 36 clientes encuestados de la empresa importadora Compra
Online USA, Jesus Maria, 2018 estan de acuerdo en que la empresa a través del desarrollo
del benchmarking podréa establecer un servicio post venta adecuado.

Objetivo e hipotesis especifica 01:

Se propuso como objetivo especifico determinar la relacion entre la eficiencia con el servicio
post venta en la empresa Compra Online USA, Jesis Maria, 2018. Para ello se hizo uso del
estadistico de Spearman arrojando un resultado de 33,8% siendo una correlacion positiva
débil y un grado de significancia de 0.044 siendo inferior a 0.05 tal como lo indican Baptista,
Fernadndez y Hernandez (p.302); por ende se acepta la hipétesis de investigacion y en
definitiva se rechaza la hipétesis nula.

Con la finalidad de contrastar los resultados obtenidos, se tom6 como referencia la
investigacion de Meza (2017), titulada “Eficiencia y control extraordinario en la Intendencia
de la Aduana Aérea y Postal del Callao — 2016)”. Para ello, mostré un estadistico de
Spearman de 85,7% y grado de significancia de 0.000, a pesar que entre las dos
investigaciones guardan relacién en la aceptacion de la hipotesis de investigacion se
encuentra una diferencia entre el tipo de correlacion ya que una se determina por ser positiva
débil y la otra positiva considerable, segun los coeficientes establecidos por Baptista,
Fernandez y Hernandez (p.305), véase la TABLA 01.

Con respecto al contraste entre las investigaciones, cuento con un coeficiente de Spearman
de 33,8% y el autor Meza con un 85.7% esto demuestra que no son semejantes entre la
correlacion de las variables; sin embargo, podemos encontrar una concordancia entre los
niveles de significancia donde en ambos proyectos se aceptan la hipétesis de investigacion.
Ademas, con respecto a la definicion de eficiencia segun Herndndez y Rodriguez (2011,
p.25), determinan que se establece a través de la menor cantidad de uso de los recursos de la
empresa para alcanzar nuestro objetivo.

Sin embargo; se concluye que los 36 clientes encuestados de la empresa importadora
Compra Online USA, Jesus Maria, 2018 visualizan un desbalance de eficiencia en la empresa
importadora Compra Online USA, en relacion a los recursos que se utilizan para ser
atendidos, el tiempo de entrega establecido y la diversificacion del servicio.

Objetivo e hipdtesis especifico 02:
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El siguiente objetivo especifico muestra determinar la relacion entre la calidad con el servicio
post venta en la empresa Compra Online USA, Jesus Maria, 2018. Para ello, a través de los
resultados obtenidos de la encuesta realizada a 36 clientes de la empresa importadora Compra
Online USA se determind la relacion de las dos variables bajo un estadistico de Spearman de
74,7%y un grado de significancia de 0.000 siendo menor a 0.05 tal como lo mencionan
Baptista, Ferndndez y Herndndez (p. 302). De modo que se aceptd la hipétesis de
investigacion y se rechazd la hipotesis nula.

Con la finalidad de contrastar los resultados se tomd en cuenta la investigacion desarrollada
por Castro (2018), titulada “La gestion administrativa y la calidad de servicio en la empresa
DHL global forwarding Peru S.A., Callao, 2018” teniendo como estadistico Spearman 60,5%
y grado de significancia de 0.000. Esto quiere decir, que las dos investigaciones guardan
relacién en sus resultados establecidos, teniendo una correlacion positiva considerable;
Segun los coeficientes establecidos por Baptista, Fernandez y Hernandez (p.305), véase la
TABLA 01.

Con respecto al contraste entre las investigaciones, cuento con un coeficiente de Spearman
de 74,7% y el autor Castro con un 60.5% esto determina mayor relacion entre las variables
presentadas en el desarrollo de mi investigacion; ademas, podemos encontrar una
concordancia entre los niveles de significancia donde en ambos proyectos se aceptan la
hipdtesis de investigacion.

Para Cuatresacas (2012, p. 576), la calidad es una herramienta importante que debe estar
presente al momento de gestionar todo tipo de actividad dentro de la empresa, desde que se
genera la creacién de un producto o servicio hasta la atencion que se le brinda al cliente final,
de esta manera la empresa podra mostrar mucha méas competitividad en el mercado.

De este modo se concluye que los 36 clientes encuestados de la empresa importadora Compra
Online USA, Jesus Maria, 2018 estan de acuerdo en que la empresa demuestra la calidad en
su servicio a través de la capacidad de respuesta hacia el cliente.

Objetivo e hipdtesis especifico 03:

Como ultimo objetivo especifico se establece Determinar la relacion entre la productividad
con el servicio post venta en la empresa Compra Online USA, Jesus Maria, 2018.

De acuerdo a los resultados obtenidos de la encuesta realizada a 36 clientes de la empresa

importadora Compra Online USA, nos permite indicar que existen relacion positiva
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considerable entre la productividad y servicio postventa a través un estadistico de Spearman
de 81,4% vy grado de significancia de 0.000 siendo inferior a 0.05 tal como lo mencionan
Baptista, Fernandez y Hernandez (p. 302). De modo que se aceptd la hipotesis de
investigacion y se rechazd la hipotesis nula.

Dichos resultados muestran coherencia con la tesis de Flores (2017) titulada “El
empowerment y la productividad en la empresa Industrias y Servicios El Tigre S.A., en el
distrito de Comas, afio 2017” teniendo como estadistico Spearman 78,4% y grado de
significancia de 0.000. De modo que las investigaciones guardan relacion considerable segln
los coeficientes establecidos por Baptista, Fernandez y Hernandez (p.305), véase la TABLA
01.

Con respecto al contraste entre las investigaciones, cuento con un coeficiente de Spearman
de 81,4% vy el autor Flores con un 78.4% esto determina mayor relacion entre las variables
presentadas en el desarrollo de mi investigacion; ademas, podemos encontrar una
concordancia entre los niveles de significancia donde en ambos proyectos se aceptan la
hipétesis de investigacion.

Segun Hernandez y Rodriguez (2011, p.25) manifiestan que la productividad es la relacion
entre producto e insumo.

De este modo se concluye que los 36 clientes encuestados de la empresa importadora Compra
Online USA, Jeslus Maria, 2018 estan de acuerdo en que la empresa es productiva en la
gestion del proceso del servicio de importacion e informacion detallada de sus productos, asi

como el contexto de las asesorias sobre el proceso del servicio.
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V. CONCLUSIONES
PRIMERA: A través del resultado obtenido del estadistico Spearman de un 75,9% entre
las variables Benchmarking y servicio post venta se demuestra la relacion directa entre
ellas, haciendo que mediante el desarrollo del Benchmarking dentro de los procesos de
la empresa importadora Compra Online USA, podra potenciar el servicio post venta
hacia sus clientes.
SEGUNDA: Con respecto al resultado estadistico de Spearman de un 33,8% se concluye
que entre eficiencia y el servicio post venta existe una relacion débil, de tal modo
podemos indicar que los clientes de la empresa importadora de Compra Online USA,
perciben un desbalance en relacion al espacio que son atendidos, el tiempo de entrega y
diversificacion del servicio.
TERCERA: Se concluye el cumplimiento entre la relacion de calidad y servicio post
venta mostrando un porcentaje de 74.7% en el estadistico de Spearman, de modo que la
empresa importadora Compra Online USA, cumple con la capacidad de respuesta
inmediata hacia las inquietudes de sus clientes con el fin de fidelizarlos.
CUARTA: Dado el resultado obtenido en el estadistico de Spearman de 81,4% se
concluye que existe una relacion entre productividad y servicio post venta, de modo que
permite establecer una gestion adecuada en el proceso del servicio brindado, asi como,

la informacion detallada del estado de su importacion.
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V1. RECOMENDACIONES
PRIMERA: Se recomienda a la empresa importadora Compra Online USA analizar sus
procesos internos y compararlos con aquellas que muestran excelencia, de tal modo
ayudara implementar nuevas estrategias de mejora con el fin de brindar un servicio post
venta Gptimo a sus clientes.
SEGUNDA: Se le recomienda a la empresa importadora Compra Online USA, potenciar
sus procesos a través de capacitaciones a sus colaboradores de temas como importacion,
trato directo entre cliente y asesor; distribucion adecuada de las actividades segun el area
que corresponda, utilizar la tecnologia como parte de su desarrollo y comunicacion
directa y fluida con el consumidor, ademés de incentivar el compromiso laboral, con el
fin de establecer eficiencia en sus procesos, de tal modo permitira a sus clientes encontrar
su satisfaccion.
TERCERA: Se recomienda a la empresa importadora Compra Online USA, que facilite
sus procesos de compra, muestre la calidad de su servicio mediante de la capacidad de
respuesta inmediata a las inquietudes del consumidor, y hacer que a través de planes de
contingencia permitan a sus colaboradores tomar decisiones para brindar una solucion
al cliente.
CUARTA: Se recomienda a la empresa importadora Compra Online USA, incrementar
su productividad a través de la innovacion de sus procesos, que exista relacion entre el
uso correcto de sus activos empleados en su servicio para obtener resultados favorables
como en sus niveles de rentabilidad, asi como, contar con la vision de ingresar a nuevos
mercados de modo que permitira obtener nuevos clientes; y contar con una base de datos
donde se almacene de forma continua la informacién del cliente con la finalidad de

simplificar procesos y brindar respuestas concretas.
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Anexos

Compra Onlime T5A
Esztimadods) a travas da asta encuesta podramos obtenar su parcepcion da la smpresa con al

fin de majorar nuestre servicio.
Apfadacsmos sus respoestas.
Estamos trabajando para su satisfaccion.

1. ;Considera usted gue el area de
atencion es el adecuado?

A) Totalmants de aoperdo

B Dhe acperdo

C)) Indacizo

Iy En dazacpendo

E) Totalmenta an dazacpendo

2. ;Cree nsied gue el Gempo de entrega
e el adecuado?

A Totslmenta da aousrdo

B D= acesrdo

) Indacizo

Iy En dezacpendo

E) Totalments en dasacwsndo

3. iConmsiders wusted oque las
imporiaciones debenan ser de ofros
pamesT

A Totslmenta da aousrdo

B Dha aopsrdo

) Indacizo

Iy En dazacpendo

E) Totalments en dasacwsndo

4. ;Cras ustadgus sl ssrvicio gus ofracs
la smprasa a8 supsrnior a las demas?

A% Totalmenta da acuerdo

B D= acesrdo

C)) Indacizo

Iy En dazacpendo

E) Totalmenta an dazacpendo

&, ;Considera gua el proceso da compra b
&8 favorabla?

A Totslmenta da aousrdo

B D acpsrdo

C)) Indacizo

Iy En dazacpendo

E) Totalments en dasacpendo
&. ;Cras vated gus al sarvicie obtanido

aatisfacs au nacasidad?
A Totalmenta de aouerdo
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E) Dha acusrdo
) Indacizo
¥y En dezacuendn

E) Totalmenta an dazacpendo
7. iConsidera uated gus sl ssrvicio as

convenients para au importacion?

A Totalments da amwendo

B D= acusrdo

) Indiacizo

Dy En dezacosido

E) Totalments an dazacwsrdo

. ;Cres wusted gus sl parsonal
administrative  brinda  respussata
inmadiata a sus problemas?

A Totalments da amwendo

B} Dia acusrdo

) Indiacizo

¥y En dezacuendn

E) Totalments an dazacwsrdo

9. ; Cres usted gue la informacion que 89
ls brinda acbrs &l sstado ds au padido
&8 &l adscuado?

A) Totalments da amwendo

B} Dia acusrdo

) Indacizo

¥y En dezacuendn

E) Totalmenta an dazacpendo

10. ;Esta de acusrdocon el contanido de

las assaornas ds importacion?

A Totalments da amwendo

E) Dha acusrdo

) Indacizo

Iy En dezacpendo

E) Totalmenta en dazacnendo

11. ;Esta ds acusrdo con los
procadimigntos actuales gus ls brinda
la amprasa?

A Totalmamts de amperdo

E) Dha acusrdo



C)) Indacizo

Iy En dazacpendo

E) Totalmenta an dasacpendo

12. ;Considara vatad gus los madics da
comunicacion son las adecuadas pam

obtensr informacion de  sus
productos?

A Totalments da aopsrdo

B Dia acpsrdo

) Indiacizo

Iy En dazacpendo

E) Totalmenta en desamendo

13 ;Conaidara qus la geation ss so
procsac ds importacion es la
adscuada?

A Totalments da aoperdo

B D acpsrdo

) Indiacizo

Iy En dazamperdo

E) Totalments en dazacpendo

14. ; Cras ustsd gue la calidad dal sarvicio
I a8 favorabls para ol desarmok ds su
nagocio yho uso?

A Totalments da aopsrdo

B} D= acpsrdo

) Indiacizo

Iy En dasacpando

E) Totalmenta an dasacpendo

1& ; Conaidera adecuada la publicidad gus
a8 ofrece capta su atencion?

A Totalmants da aowerdo

E)) D= acpsrdo

) Indiacizo

Iy En dazacpendo

E) Totslments an dazammerdo

146. ;Considara favorabls sl costo dsl
sarvicio?

A Totalmente da acperdo

B} D= acpsrdo

) Indiacizo

Iy En dasacpando

E) Totalmenta an dasacpendo .

17. ;Cres usted gus la atencion dsl
parsonal  administrative  fus la
adscuada?

A Totalments da aopsrdo
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B} D= acpsrdo

) Indiacizo

Iy En dasacpando

E) Totalments en dazacpendo
18. ;Considera gue el servicio cumplio
con sus axpactativas?

A Totalmente da acperdo

B Die acesrdo

) Indiacizo

Iy En dasacpando

E) Totalments o dazacpendo

1%, ;Considera uwatsd gus ol sarvicio ss
cumplic asgun las recomendacionsa da
otros clisntas?

A Totalments da aopsrdo
E’) D= acpsrdo

) Indiacizo

Iy En dazacpendo

E) Totalmeanta = 1]



MATRTZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARTABLES

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARTABLES ¥ DINMENSIONES

Variable 1: El Benchmarking

EalOf v Ostblorm, 1994 {citado porCorraa, 2012, p. 3) lo definecomo “unprocsso sistematico v contimio para comparar nuestra propia eficisncia en

términos de productividad, calidad v practicas con aguellas companias ¥ organizacionss que reprasantan la excalancia™

Dimensiones indicadores Tiems Niveles o
rangos

Eficiencia Fecurzos :UConsidera ustad que 2l ares dz stencion | A)Totslments da
Hernandez ¥ Rodrigunez (2011, p.28) | Chiavenato (2011,p.95) s al adecuado” aouerdo
Es 2l uso correcto de los recursos | Son mediosguelas orgsnizacionss possen para E)Da= scuando
{procadimizntos administrativos) | realizar sus tarsas v lograr sus objstives [L..]. C:'It':?mm .
astabla-cedu:_-spm lograrlos objativeos E;%tﬂtﬁzc;
preastablacidos. A

Objetivo

Keller ¥ Kotler (2012, p.50)

hdistas establacidas anel pericdo de planificacion
s2gun a su marnitud v tismpo d= cumplimisnto.

:Cresaustad ques] tiempode antrapa a5 al
adecuado?

:Considera usted que [as importacionas
deberian ser dz otros palsesT

Calidad

Cuatresacas (2012, p. 576)

Presids atodala gestionds empresas v
sz ha converido en la astmtasia clave,
a]l camino hacia la compeatitividad,
mejorande los costos v plazos, al

Competitividad

Hernandez v Rodriguez (2011, p.27)

La capacidad d= la empresa para hacer gque los
consumidorss la elijan en vez de slagir otras
amprasas similaras (compeatidoras).

:Ures ustad qus 2l sarvicio gus ofrzcs [a
smprasa 25 supsarior 8 las demasT

:Considera queal proceso decompra [z 25
favorabla?

mismo tismpo qua sarvicio al elisnta v
la capacidad de respussts frentz ala
damands.

Servicio al cliente

Tschohl (2014, p.14)

Identificar la necesidad dsl clisnts en la compra
con 2l fin de satisfacerlos.

:Crea usted gus 2l servicio obtznido
satisfacs su necesidad?

;Considera ustad gque 2] servicio
convenisnts pars su importacionT

25

Capacidad de respuoesta

Ferdows (citado por Sanchez, 2012, p.121)
Importancia decarrarel circulo da la informacion
operativa conel consurmider a lo large d= toda la

:Creaustad quesal parsonal administrative
brinda respussta inmediata a sus
problamasT

:Creeustad que la informacion que se l=

Elaboracién propia
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cadena d= valor, [...] para poder rasponder 2
impravistos v/ocambios por fluctnaciones da la

darnanda.

brinda sobrz 2l 2stado da2 su padido a5 &l

adacuado”

Productividad

Hernandezr vy Rodriznez (2011, p.25)
Ralacion entrs producto 2 insumao, en
un periodo espectfico conal adscuado

control dz 1a calidad.

Producto

Rodrizuez (2013, p.50)

Cualguisr cosa que s& pusde ofrecar 3 un marcado
para su atencion, adquisicion. uso o consumo, v
que podriasatisfacar un deseo o una nacasidad.

;Estade acusrdocon el contanido da las
asasorias de importacion”

;Estada acusrdo con los procedimisntos
gctuales gue lz brinds la emprasa?

Insomo

Hernindez v Rodriguez (2011, p.26)

%2 divide en materislzs, maquinas v mane de
obra.

;onsidera usted gque los medios de
comunicacion son las adscuadas pars
obtener informacion de sus productos”

Control de calidad

Perez (1014, p. 113)

MMadir las caractsristicas de calidad d= un
producto, compamrlas con las especificacionss o
raquisitos v, cuando existe discrepancia, realizar
las correcciones adecuadas.

;Considem quala gestiones suprocasode
importacion 25 la adecuada’

Elabracién propia
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Elaboracién propia
Variable 2: El servicio postventa

Jobber v Lancastar (2012, p.26%), “atapa final en 2l proceso deventas necesaria pam asegurar que &l cliznte esté satisfacho con la compra, ¥ no havan

surgido problamas con factorss como antrees, instalacion, uso dal producto, capacitacion™.

Dimensiones

indicadores

items

Niveles o rangos

Procesoz de ventas

Escndero (2014, p.T)

Rzalizar la venta de productos %o
servicios a traves da los difersntas
canalas d= comercializacion.

Venta de servicios

Lovelock v Wirtz (2009, p.15)

Actividadas sconomicas que s ofracen de una
parte a otra, las cuales generalments utilizan
desempaios basados en el tiempo para obtener los
rasultados deseados enlos propios recaptoras, an
objestos o =n otros bisnmes dz los gques los
compradoras son rasponsablas

;Cres ustad que la calidad dal
servicio lz s favormabls para =l
desarrollo da su nssocio vo
uso”

Ay Totalmenta da
acnerdo
B D acpsrdo
C)Indacizo
INEn dazamusrdo
E) Totalments sn
diazammendo

Canales de comercializacion

Long (2014, p. 57)

Sistemas de relacionmss sntre nsgocios gue
participan =n &l proceso de compra v venta de
productos ¥ servicios.

Jonsidera  adacuada la
publicidad quase ofrace capta
su atsncion’

;Considem favorabls 2l costo
del sarvicio?

Satisfaccion al cliente

Bateson v Hoffman (2011, p. 289)
Aguella qus s compara las
expectativas dal clisnte con sus
percapcionas raspacto del contacto
real dal servicio.

Expectativas del cliente
Bateson v Hoffman (2011, p. 307)

Puntos de raferanciapara comparar la entresa del
servicio actual ¥ futuro.

i Cres usted quala atencion dal
personal administrativo fus la
adecuada”

;Considera que &l servicio

cumplio consus axpactativas?

Percepeiones del chiente

Bateson v Hoffman (2011, p. 289)

Contacto real con el producto w'o servicio
obtenido.

;Considera ustsed gus &l
servicio s& cumplio segun las
recomendacionss ds  otros
clientas?
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Validacién juicio de expertos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: El servicio postventa
N DIMENSIONES | items Pertiencia’ |Relevancls® | Clarided Sugerencias
Canales do comunicacion S [ No [Si| N0 | Si | No
1 L Como considera a capacidad oe respuesta de |a empresa a raves de ias rades {
sociales? |
2 | (Como considera Ia publicidad que brinda la empresa 3 Yavés de 3 wed? { | Y
Seguimiento al cliente S No S| No Si No
1 (Como considera ef conocimiento de las asesoras sobre I3 informacion de los clentes X
para brindarie un buen senico?
2 | (Como considera la de las asesoras hacia ios centes para satefacedos? Corrtziv
3 | (Como consideraria ia idea de implementar un &rea de senicio al clente? | ¥
Capacidad de respuesta | 8§ No Si | No Si No
1 ¢ Como considera la calidad de respuesta de 1a empresa cuando obene producios
defectuosos 0 mercaderia incompleta? | X |
Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn do aplicabilidad: Apicable| |  Aplicable despuds de comegir P No aplicable [ |
Apeliidos y nombres del juez validador. Dr : . 2 ARCE & COIDEmNS CobTREZAS

Espociabidad del validador- . Ecoui oA, )

on 25243432

‘Pertinencia: £] tam cormesponde af conoepio leteon formutads

Relevancia: E| llom es aproplado para representar &l componesie :
homanaion eapecion dal ot : ,Q . A.Q)

Claridad: So entiende sin dificuitad sguna of enuncado dol hem es

0ONCiso, axacto y direcio
Firma del Experto Informante,

Nots: Suficencia, e tioe suficlencis cusndo los lems plartesdos
son suficlorien para med la dimenaibn
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L FT LA 4 CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: El benchmarking

[ DIMENSIONES | items Pertiencia’ Relrvancis || Claridad® Sugerencias
Competitividad Si [ No [Si|No | S [ No
1 ¢ Como considera el Hempo que DrNda i3 eMpresa al entregarie sus productos? X
¢ Como considera los costos o0& envio que ke ofrece 13 empresa? )(
3 Si la empresa realizara delivery grats®o hacia zonas Jedafias a a ofiona. ,Como o X
consideraria?
4 LComo consideraria 1a creacion de un apicaivo mowll (app) dome pueda generar &
seguimiento de su producto? X
5 ¢Como considera ia decision gue toma 1a empresa 3 querer brindar obsequics con su ¢
logotipo para posicionarse en el mercaso? -
Calidad Si No No Si No
1 & Como considera & proceso de entega o SUS Producios? X
¢Como consideraria usted la reduccitn de ios cosios de envio por ser clente Fecuente? X
3 ¢ Coémo consideraria usted que sus productos legue mas rapwdo 3 Sus manos? Y
Productividad Si  No | Si| No S | No
1 ¢ Como calificas la atencitn dei persona ante ias problematicas de los chentes? W
2 ¢Como considera la idea de oblener videos informativos gratuiios solve of proceso de ia
3 ¢Como considera que la empresa fe cobre un Seguro para respaidar o Yasiado de sus
productos?
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ V] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ |
Apeiidos y nombres del juez validador. Dr: [ {anse A Gendevas G rilanas o 20243432 ...

EapchalOnt SO NSO B CIIIINIT e i e e i i

"Pertinencia: £ llem coresponde al conoepto tedroo formulads.
Relevancia: E] tem as apropiado pars representar o Componenie o

dimennon sepectca del cormtructo AN -
*Claridad: Se entiende sin dificultad siguns o enunciado del fem, & i '@ k\ '

conciso, exacto y directo
Firma Experto Informante.
Nota: Suficionca, so dioes suficlncia cuando s foms planteados g
20N suficlontes pars medi la dimenson
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CERTIFICADO DE VAUIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: El servicio postventa

N° DIMENSIONES | items Pertiencia®  Relevencie’ | Clorided” Sugerencias
Canales de comunicacion S No Si No | Si No
1 LComo considera a capacidad de respuesta de 13 empresa a Tavés de las redes )( v
sociales? , -
2 | (Como considera ia publicidad que brinda ta empress a Yaves de @ web? % | X X
Seguimiento al cliente Si ( No Si No | Si | No
1 ¢ Como considera &l conocimients de las asesoras sobre &2 informacon de los chentes
para brindarie un buen servicio? | A Y
2 £LComo considera [a de las asesoras hacia ios chentes para salisfacerios? x p
3 | (Como consideraria la idea de implementar un &rea de servicio & chente? % % %
Capacidad de respuesta S No Si No S No
1 L Como considera la caidad de respuesta de a empresa Cuando obiene productos % X X
defectuosos o mercaderia incompleta? | 1

Opinion de aplicabilidad: Aplicable}]  Aplicable después de corregir [ |
Apeilidos y nombres del juez validador. r: 11 1226 )

5%&%"‘21@%‘2@9

'Pertinencia: E] llem cormeponde al conceplo tedroo formulaso.
Relevancia: £ Ham as aproplado para fepresentar i components ©
dimension especiica dal constructo

Claridad: So antienda sin dficuliad alguns o enunciado del fem, e
conciso, exacto y dicto

Nota: Suficlencia, se dioe suficencia cuando los fems plasteados
son sufickantes pars medir la dimension
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ﬁ g‘%’:’: CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: El benchmarking

N DIMENSIONES | items Fertyenca | Clorided® Sugerencias
Competitividad = No S No S No
1 £+ Cémo considera el Sermpo que brinda la empresa al entregarie sus productos? X X ¥
2 +Como considera los costos de envio que le ofrece L2 empresa? X v, v
3 Si la empresa realizara delivery gratuito hacia zonas aledanas 2 la oficina, ,Como X
consideraria? X X
€ ¢(Coémo consideraria la creacion de un aplicaivo movil (app) done pueda generar of
saguimiento de su producto? X X
5 LComo considera la decision que foma la empresa al querer brindar obsequios con su X X
en el mercado? X
Calidad s No S  No S No
1 & Como considera el proceso de entrega de sus productos? v v
& Como consideraria usted |a reduccion de 1os costos de envio por ser cliente frecusnte? v " X
3 <+ Como consideraria usted que sus Productos Begue Mas rapido & sus manos? ¥ » .
Productividad S (N0 S Ne | S | WNo
1 | ¢(Como calficas la atencion del personal ante las problematicas de ks chentes? p 4 x X
< Como considera |a idea de obtener videos informativos gratulios sotre of proceso oe la X .
importacion? X A
3 | (Como considera que la empresa ke cobre un seguro para respaldar el raslado de sus X ™ =
productos? X |/ /

Observaciones (precisar si hay suficiencia): “n

Apellidos y nombres del juez validador. Dr: Hm CAQWM 09\\4 J_“;‘ ONI W84

.........

......... =Tenoloe O
Especialidad del validador: V\m - RLP

'Pertinencia: £ lam coresponde 4l concepto leonco fomulado
"Relevancia: E] tam es apropiado para representar al components o
dimensién aspecifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna ! enunciado del llem, es

conGso, axaclo y directo
Informante.
Nota: Suficiencia, se dice sullicenca cuando los items planleados . Flane dul Ipevio
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: El servicio postventa

N DIMENSIONES / items Portioencia’ |Relovancis’ | Claridad” Sugerencias

Canales de comunicacion Si [ No (S N0 S | N
1 (Como considera a capacidad de respuesta de ia empresa a través de las redes

sociales? X X )(
2 ¢ Como considera la publicidad que brinda la empresa a traves de la web? )( ¥ %

Seguimiento al cliente Si No | S| No S No
1 | ¢(Como considera el conocimiento de las asesoras sobre la informacidn de los chentes

para bndarie un busn s1ico?._ X| |X] |xX
2 | (Como considera la'de las asesoras hacia los chentes para satisfacerios? X v 2K
3 L Como consideraria la idea de implementar un area de sefvicio al chente? K

Capacidad do respuesta é No | S| Neo )é‘ No
1 +Como considera la cakidad de respuesta de la empresa cuando obbone Productos )( ’(

defectiosos 0 mercadenia incompleta? /(
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Apmw Aplicable después de comregir [ | No aplicable [ |
Apelidos y nombres del juez validador: Dr : ‘A/M“M/ﬁf/ﬂ:{ 5(4‘}\06@74" om. G L/05 P
Especialidad del validador:............................. ADM (ol L S TRA o’

mm.ualj

‘Pertinencia: El item corrasponds al concepio edrco formulado, Vd
‘Relevancia: El llom as aproplado para represantar &l components o y &7
dimenaion apeaifia del conmco /%“
IClaridad: Se entiende sn dificultad alguna of enunciado dol bem, es S
conciso, exacto y direcio é 7‘“

Nota: Suficencia, se dioe suficiencia cuando ios lems planteados
snn uficieniag nara meds la dmansian
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