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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general Conocer la caracteristica de
la comunicacion del customer Experience en la empresa VAMSA SAC, Lima, 2021,
y su relacion con las sub categorias. Customer journey, Calidad de servicio,
Engagement. Al respecto del Customer Experience, el autor Luz Hernandez
Hernandez (2021) indicé que las experiencias que disefiemos beben cumplir una
serie de caracteristicas si queremos que cubran los dos objetivos para los que
fueron creadas: generan satisfaccion en el cliente y crear negocio rentable para la

empresa.

La metodologia utilizada de la investigacion fue de tipo basica con una categoria 'y
3 sub categorias siendo cada una: Customer journey, calidad de servicio y
engagement. Asi también, el nimero de indicadores por cada sub categoria son 3,

el nimero de items en general son 6 y el instrumento a utilizar entrevista.

Palabras clave: Experiencia, consumidor, fidelizacion y compromiso
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Abstract

The present investigation had as general objective to know the characteristic of the
communication of the customer Experience in the company VAMSA SAC, Lima,
2021, and its relation with the sub categories. Customer journey, Quality of service,
Engagement. Regarding the Customer Experience, the author Luz Hernandez
Hernadndez (2021) indicated that the experiences we design need to meet a series
of characteristics if we want them to cover the two objectives for which they were
created: generate customer satisfaction and create profitable business for the
company. The methodology used in the research was of a basic type with a category
and 3 sub categories being each: Customer journey, quality of service and

engagement. So also, the number of indicators per sub-category are 3, the number

Keywords: Experience, consumer, loyalty and commitment
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l. INTRODUCCION

La experiencia del cliente o customer Experience (CE) ha ido cambiando y se ha
convertido en uno de los principales factores mas importantes para las empresas.
Si bien es cierto que el customer experience (CE), ha ido pasando por grandes
cambios en la ultima década, en el actual contexto a nivel mundial que estamos
viviendo debido al covid-19, ha obligado que las empresas piensen en fortalecer y
reforzar su relacion con el cliente, debido a que las emociones son mas que nunca
responsables de generar las mejores experiencias en la satisfaccion del cliente. Es
en base a ello que surge una nueva tendencia de experiencia del cliente o conocida
en la actualidad como “customer experince”, que exige a las empresas asumir
nuevos retos. En el ambito internacional, Mbama y Ezepue (2018) enfocaron su
investigacion en el sector bancario digital en adelante conocido como (DB),
teniendo como objetivo obtener la percepcion de los clientes en la actualidad, ya
que después de la crisis financiera ocurrida en afios anteriores en el reino unido los
clientes de hoy en dia aumentaron sus expectativas significativamente sobre el
(DB) debido a la gran demanda de competidores en el sector financiero, por otro
lado, para su metodologia se utilizé el método de cuestionario digital mediante
correo electrénico a un grupo de personas entre varones y mujeres mayores de
edad, dando como conclusion que una buena experiencia del cliente con el banco
es por medio de informacién detallada del valor percibido (PV), la implicacion del
empleado y el cliente, la usabilidad percibida y el riesgo percibido, limitaciones y
calidad en el servicio ya que por medio de ello tendremos la satisfaccion, lealtad y
fidelizacién del cliente en el sector bancario. Asimismo, Abadi, Nursyamsi y
Syamsuddin (2020) enfocaron su investigacion en el sector de ventas de lineas de
vigjes, teniendo como objetivo segmentar el tipo de cliente y lograr incrementar el
namero de personas que compran bienes y servicios entre el 2019 al 2020 y que la
cantidad de ventas electronicas también aumenten significativamente, por otro lado,
su metodologia se basé en un analisis de ventas en linea, electrénicas y
presenciales, determinando que el 70% de personas realizan sus compras en linea,
dando como conclusion que para lograr la fidelizacion del cliente con una aerolinea
determinada independientemente del segmento de cliente, se tiene que realzar las

promociones, atencion, seguridad y calidad en el servicio. Por otro lado, en



Latinoamérica, Cardenas (2019) se enfoco la presente investigacion en el sector
educativo, teniendo como objetivo lograr hacer entender que el buen ambiente y
comodidades no son suficientes para una buena educacion, sino también fomentar
liderazgo y educacién de calidad, por otro lado, su metodologia fue cualitativa
realizando para su recoleccion de datos un focus group y encuesta a algunos
estudiantes entre varones y mujeres, dando como conclusion que para la
experiencia de un cliente (alumno) en su etapa educativa no solo requiere de
buenos ambientes, sino también de un buen modelo de educacién de calidad lo que
generara que la marca o nombre de la institucion sea reconocida y diferenciada de
manera positiva ante la competencia. Por otro lado, Pefia, et al.(2019) enfocaron la
presente investigacion en el turismo y hoteleria, teniendo como objetivo lograr
identificar, evaluar y diagnosticar practicas de Responsabilidad Social Empresarial
en adelante (RSE) en algunos hoteles de Santa Marta, Colombia, por otro lado, su
metodologia se basd en un método del caso de un estudio desarrollado y sostenible
en la ética empresarial, como método de recopilacion de datos se realizé una
encuesta tanto a trabajadores como a clientes varones y mujeres, a fin de conocer
la satisfaccion del cliente y preferencia por determinado hotel, dando como
conclusién hacer mas énfasis al sector turismo y hoteleria debido a la crisis
econdmica, financiera, ambiental, social y de valores. Por otro lado en el &mbito
nacional, Guzman, et al. (2019),enfocaron su investigacion en el desempefio
laboral de los trabajadores en las empresas de seguro en el Perq, teniendo como
objetivo analizar y determinar el impacto de la transformacion digital en el
desemperfio laboral individual de las empresas de seguros del Peru, por otro lado
su metodologia fue de nivel explicativo, no experimental, dando como conclusion el
buen desempefio y rendimiento laboral establecen una respuesta positiva del
cliente y a su vez tiene un impacto positivo para el rubro del sector de seguros, ya
gue buenas operaciones aumentan la rentabilidad y desarrollo de la empresa. Por
otro lado, Ramirez, Maguifia y Huerta (2020) enfocaron su investigacion en las
Cajas Municipales del Peru, teniendo como objetivo lograr obtener la medicion de
la calidad del servicio e investigar la influencia en la satisfaccion y la lealtad de los
clientes en el sector micro financiero, especificamente de las cajas municipales de
ahorro y crédito, dando como conclusién que hay una limitacion a la hora de tomar
en cuenta a los clientes, ya que solo se consideran a clientes de una sola region.

Por otro lado en el ambito local, Chavez, Garcia y Flores (2019) enfocaron su
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investigaciéon en las peluguerias y estéticas de Lima, teniendo como objetivo
gestionar adecuadamente el customer experience (CE) de los servicios de
peluqueria y estética Bess6 Salén y la fidelizacién de sus clientes, por otro lado su
metodologia fue de enfoque mixto, asimismo para la recoleccion de datos se
realizaron entrevistas a un grupo de varones y mujeres mayores de edad, dando
como conclusién que la iniciativa de los clientes al ir a atenderse en Bessé Salon
es porque ofrece una buena experiencia al cliente, y esto se observo en el nivel de
recomendacion de sus clientes. Sin embargo, a lo largo de la investigacién se
evidencio que la empresa aln no cuenta con procesos, hi protocolos formales para
gestionar la experiencia. En este sentido Bess6 Salén podria mejorar aiun mas su
experiencia y, por ende, el nivel de recomendacion y satisfaccion. Asimismo, Millan
(2019) enfoco su investigacion en el sector bancario, teniendo como objetivo
formular estrategias de Customer Experience Management para la fidelizacion de
los clientes de una agencia bancaria, por otro lado, su investigacion es cuantitativa,
asimismo para la recoleccion de datos se realizaron entrevistas a trabajadores de
la entidad financiera, dando como conclusion que el diagndstico de la agencia
bancaria cuenta con un nivel de fidelizacion bajo, obtenido en las encuestas a los
cliente. Lo cual deja en evidencia la falta de estrategias para fidelizar a los clientes
y la falta de buena gestion y eficacia de los colaboradores. Por lo expuesto, la
investigacion se centra en el Customer Experience en la empresa Vamsa SAC,
Lima, 2021, y como esta contribuira para la fidelizacion del cliente con la empresa.
Por lo tanto, como problema general dentro de la investigacion tenemos: ¢ Cual es
la caracteristica del customer Experience en la empresa VAMSA SAC, Lima, 20217,
y como problemas especificos tenemos: (A ¢Cual es la caracteristica del
customer journey en la empresa VAMSA SAC., Lima, 2021?, (B) ¢Cual es la
caracteristica calidad de servicio en la empresa VAMSA SAC, Lima, 2021? y (C
¢,Cual es la caracteristica del engagement de la empresa VAMSA SAC, Lima,
20217?. De esta manera la presente investigacion se justifica, desde un aspecto
tedrico, ya que presenta teorias que servirAn como apoyo en las empresas de
servicios generales del rubro de la construcciéon donde se desarrolla la empresa
VAMSA SAC. en el Customer Experience (CE). Por ello se considera un tema
importante de estudio a nivel nacional e internacional, ya que aun en la actualidad
existe una gran brecha entre conocer las necesidades y exigencias del cliente entre

lo que ofrecemos como marca, empresa o0 entidad. Asimismo, cuenta con un
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aspecto metodoldgico, ya que servira como base para investigaciones a futuro,
puesto que se usaran una variedad de metodologias a fin de considerar si es bueno
realizar el customer experience (CE) en el rubro de construccion. También cuenta
como aspecto practico, ya que buscara producir satisfaccion y fidelizacion del
cliente, generando una mayor rentabilidad y desarrollo empresarial. Por otro lado,
se consideraron los siguientes objetivos para el articulo, como objetivo general se
planted: Conocer la caracteristica de la comunicacion del customer Experience en
la empresa VAMSA SAC, Lima, 2021, de igual manera para los objetivos
especificos se planted: (A) Conocer la caracteristica del customer journey en la
empresa VAMSA SAC., Lima, 2021, (B) Conocer la caracteristica de la calidad de
servicio en la empresa VAMSA SAC, Lima, 2021 y (C) Conocer la caracteristica

del engagement de la empresa VAMSA SAC, Lima, 2021.



Il. MARCO TEORICO

En el contexto internacional, Schaer y Stanoevska (2019) buscaron examinar la
estimulacién digital en los recorridos del cliente, para ello se hizo una busqueda de
publicaciones académicas tanto en bases de datos bibliograficas multidisciplinarias
como: EbscoHost y ScienceDirect, como en Google, a fin de abarcar toda
informacion posible. Entre sus resultados esta que la mayoria de articulos
relacionados al tema de empuje publicitario o nudging, estan enfocados a la etapa
de compra del cliente, aparte de ello, se encontraron siete publicaciones que se
posian aplicar en el customer journey. Como una de sus conclusiones esta que los
profesionales del campo de la interaccion humano-computadora podrian disefiar
pantallas digitales de manera que dirijan el comportamiento del usuario a su gusto.
Lemon y Verhoef (2016) buscaron desarrollar un entendimiento mas fuerte del
recorrido del cliente y la experiencia del cliente en estos tiempos en donde el cliente
esta en constante cambio, para ello se hizo la revision de una serie de conceptos
sobre el customer experience asi como tambien el origen de este tema dentro del
marketing. A manera de explicar los apectos clave del proceso de custumer
experience en la practica, se eligio a la empresa Disney, una de sus conclusiones
enfocada al disefio del customer experience, fue que Disney invirti6 una suma
considerable de dinero para mejorar la experiencia del cliente a traves de una
herrramienta llamada MyMagicPlus, en la cual el cliente de manera personalizada
pueda mejorar su experiencia al recorrer Disney World, ya sea reservando
almuerzos en lugares especificos o atracciones.

En el contexto nacional, en las empresas de servicios generales del rubro de la
construccion en Lima, el customer Experience (CE), se encuentra en tres
dimensiones: Customer journey, calidad de servicio y engagemet. Tomando en
cuenta ello, de acuerdo a la variable tenemos como primera dimension al customer
journey, el cual en la investigacion de Fglstad y Kvale,(2018) se demostro la
importancia que tienen los clientes en el customer journey, ya que es un tema cada
vez mas esencial en la gestion y el disefio de servicios. La finalidad de este trabajo
fue revisar los términos y los enfoques del recorrido del cliente dentro de la literatura
de investigacion, principalmente desde los campos de disefio, gestion y marketing.
Asimismo, cabe mencionar que la presente investigacion ayudara a dar un mejor

entendimiento de dicha dimensién, ya que a través del customer journey podemos



conocer el proceso de compra por el que pasa un cliente desde que tiene una
necesidad hasta que adquiere un bien o servicio para solucionarla con alternativas
de solucion.

Como segunda dimension tenemos a la calidad de servicio, la cual para Edison,
Oliva y Palacios (2017), fue relevante para su investigacion, ya que tuvieron como
propoésito conocer la percepcidn de la calidad del servicio que tienen los clientes de
los hoteles de la ciudad de Quibdd, utilizando como escala de medida SERVPERF,
que es una escala adoptada por la comunidad cientifica internacional, que intenta
medir la calidad del servicio resumiendo los modelos conceptuales (modelo de las
cinco brechas, modelo de la diferencia de expectativas y percepciones, y modelo
integral). Por otro lado, la conclusion a la que se llegé fue que el servicio hotelero
de Quibdd requiere mejoras y planeacion estratégica con enfoque en la calidad.
Asimismo, por medio de este estudio se determind que hay tres areas de accién
especifica que el servicio hotelero en Quibdé debe reevaluar y considerar. Primero,
fortalecer la relacion con los clientes a través de acciones concretas como la rapidez
en el momento del registro, la capacidad de los empleados para resolver
problemas, la disposicion y amabilidad no solo en la prestacion del servicio, sino
ante cualquier eventualidad o desencuentro, anticiparse a las necesidades de los
huéspedes, y un trato personalizado. Por ello cuando se brinda un servicio de
calidad, este debe generar confiabilidad y fidelidad en el cliente, ya que el cliente
considera que el trato que se hizo mediante el servicio se va a llevar a cabo de la
forma precisa que se solicitd; asi también podemos dar a conocer que los atributos
gue considera el cliente para ser una buena calidad de servicio es la eficiencia,
eficacia, garantia, respaldo como empresa y precio justo. Por lo tanto, cuando se
brinda una buena calidad de servicio al cliente, con los atributos y requerimientos
solicitados, generaremos fidelizacion lo que ayudara en el desarrollo de la empresa,
ya que si tenemos mas clientes fidelizados y con confianza, se tendra una mejor
rentabilidad de empresarial.

Como tercera dimension, tenemos al engagement, el cual para Teresa B., y Joaquin
S. H, (2017), fue un punto relevante en su investigacion, ya que se basa en hacerle
sentir a un colaborador que es parte de la empresa, que su trabajo es importante,
y que la empresa cuida y respeta su trabajo de manera profesional. De entre los
numerosos efectos positivos que tiene la comunicacion, podria mencionarse a la

generacion de compromiso, o lo que es lo mismo, de engagement en los
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empleados. El engagement se puede definir como la conexion de los empleados
con su trabajo, organizacion y todo aquello relacionada a esta Gltima. Si aceptamos
que los trabajadores de una empresa son los principales clientes (internos), la
estrategia de buena comunicacion interna deben estar orientadas a lograr el
objetivo de atraer, retener y sobre todo comprometer ese talento hacia la mision de
las empresas. Por ello, es bueno resaltar que los trabajadores comprometidos son
mas eficaces y eficientes, ademas también manifiestan mayores niveles de
satisfaccion, a la vez que genera una mejor cultura organizacional y como
consecuencia un mejor trato al cliente. Asi también en la presente investigacion
podemos concluir que el engagement es una buena estrategia, ya que si hay una
buena comunicacion y el trabajador es valorado generara un compromiso y
confianza entre el trabajador y cliente, creando asi una mejor fidelizacion del cliente
con la empresa, y por ende dichos clientes fidelizados con la empresa no
simplemente compraran tu producto o requeriran del servicio por confianza, sino
también recomendaran la empresa con amigos y conocidos, lo que generara y una

mayor cartera de clientes que finalmente es bueno para el desarrollo de la empresa.



1. METODOLOGIA

3.1. Tipo ydisefo de investigacion

La presente investigacion fue de tipo basica. Ante ello, Nicomede (2018, p. 1),
menciona que: La investigacion basica se basa en la curiosidad e impetu del autor
por hallar nuevos conocimientos. En otras palabras, esta investigacion esta
centrada en dar a conocer teorias que sirvan como medio para ofrecer un mayor

conocimiento del tema, el cual es customer experience.

Asimismo, el disefio de la misma estd basado en la teoria fundamentada. Ante
ello, Strauss y Corbin (2016, p. 13 — 14), menciona que: La teoria fundamentada se
basa en datos recopilados, los cuales servirdn para generar teorias mas enfocadas
en la realidad. Por lo tanto, esta investigacién busca generar conocimiento al
proveer datos recogidos de estudios relacionados con el tema, a fin otorgar un
mejor entendimiento de los conceptos afines al customer experience y sus

subcategorias.

3.2. Categorias, sub categorias y matriz de categorizacion.

La siguiente investigacion tubo una categoria con 3 sub categorias siendo cada
una: Customer journey, calidad de servicio y engagement.
Asi también, el nimero de indicadores por cada sub categoria son 3, el nimero de

items en general son 6 y el instrumento a utilizar entrevista.

3.3. Escenario de estudio

La presente tesis se trabajé en un solo lugar de investigacion referente a la empresa
VAMSA SAC. por medio de una entrevista a 3 expertos del rubro de la
construccion, pertenecientes a la empresa VAMSA SAC, la cual actualmente
carece de customer experience, ya que por la pandemia y la coyuntura de la crisis
politica - econdmica actual, se han paralizado los grandes proyectos de inversion,
perdiendo de esta manera su cartera de clientes. Asimismo la alta competencia,
provoca que el cliente elija a aquella mejor empresa de servicios generales

dedicada al rubro de construccién que genere un buen servicio, al precio mas bajo.



3.4. Participantes

Respecto a las personas a entrevistar se considerd que sean mayores de 25 afios
y menores a 55 afos, que laboren en el rubro de construccién por mas de 4 afios,
cuenten con la especialidad de EEMM. y sobre todo que laboren en la empresa
VAMSA SAC. Son 3 trabajadores que aceptaron a colaborar con esta investigacion

a través de una entrevista con 6 item.

Tabla 1: Participantes

Sujeto Cargo o funcion Caddigo
VANESSA APAZA GERENTE GENERAL S1
SHIRLEY BUDINISH JEFE COMERCIAL S2
VERONICA VEGA ADMINISTRADORA S3
3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos
Entrevista

La técnica de recoleccién de datos se hara a través de una entrevista (enfoque
cualitativo) a 3 expertos en el rubro de la construccién y servicios generales, sobre
todo en la especialidad de EEMM, para recoger los datos mas relevantes que
permitan conocer el nivel de Customer Experience en la empresa VAMSA SAC,
Lima, 2021.

Esta investigacion usard la técnica de la entrevista, en donde segun Flick (2015,
como se cité en Rodriguez y Pino, 2019, p. 604), menciona que: Una entrevista se
basa en aprender de las experiencias individuales del entrevistado, las cuales seran
Utiles para comprender casos desde una perspectiva comparativa. En otras
palabras, la entrevista se basa en la adquisicion de conocimientos, expresados en
experiencias vividas por otra persona, dichas experiencias serviran para

comprender un tema en singular.



La sintesis de las preguntas dadas a los expertos son:

Primera pregunta: En sintesis, los 3 entrevistados tienen opiniones similares sobre
la primera pregunta, ya que consideran que si todos trabajan en equipo, tienen
buena comunicacién y se comprometen con la empresa podran planificar mejores

estrategias para fidelizar a los clientes con la empresa VAMSA SAC.

Segunda Pregunta: En sintesis, los 3 entrevistados coinciden en que los clientes
si quedan satisfechos con los bienes y servicios brindados por la empresa VAMSA

SAC. ya que brinda garantia la calidad en sus servicios.

Tercera Pregunta: En sintesis, los 3 entrevistados coinciden que la empresa
VAMSA SAC. Si cumple con los requerimientos y acuerdos de entrega a los clientes

tanto en bienes y servicios.

Cuarta Pregunta: En sintesis, los 3 entrevistados coinciden que la empresa
VAMSA SAC. Ofrece garantia de acuerdo al servicio o venta realizada, se esté
implementando adicionar tiempo superior en la garantia ante la competencia como

valor agregado.

Quinta Pregunta: En sintesis, los 3 entrevistados coinciden en que la empresa
VAMSA SAC. a pesar de ser una empresa relativamente nueva procura
constantemente motivarlos, incentivarlos y capacitarlos ya que sabe que si el
personal se fideliza con la empresa es mas capacitado lograra obtener clientes

felices por medio de una buena atencién y trabajo brindado.

Sexta Pregunta: En sintesis, los 3 entrevistados coinciden en que si estarian
dispuestos apoyar en actividades de VAMSA SAC. Fuera de su jornada laboral ya
gue saben que esto ayudara en el desarrollo y crecimiento de la empresa. La Unica
observaciéon es siempre y cuando no se crucen con actividades urgentes

personales.
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3.6. Procedimientos

Para comprobar la veracidad del instrumento se realiz6 una entrevista a 3
colaboradores en el rubro de la construccién y servicios generales (Estructuras
metélicas), preguntdndoles los items propuestos sobre el tema del proyecto de

investigacion siendo:

En primer lugar, se les envio las preguntas relacionadas al problema general y a
los problemas especificos mediante correo electronico a los colaboradores a
entrevistar en el rubro. Posteriormente, los colaboradores respondieron las
preguntas que se le mandaron a sus correos, en base a su experiencia, opiniones
y conocimiento para que luego estas sean compartidas y publicadas en el proyecto

de investigacion.

Después de la entrevista se aplicé la técnica de categorizacion referente a las

dimensiones para procesar las respuestas de los entrevistados.

Al final se hallaron las categorias de las respuestas en conjunto los cuales
coincidieron con las variables categoricas de las dimensiones de la matriz de

categorizacion.
3.7. Rigor cientifico
Credibilidad

La presente investigacién cuenta con la credibilidad necesaria, ya que todas las
preguntas hechas a los entrevistados participes del estudio, fueron evaluadas y
admitidas por docentes de la Universidad Cesar Vallejo. Asimismo, la ejecucién de
la investigacion es avalada por la participacion de los 3 expertos del rubro. Ante
ello, Walker (2016, p. 19), menciona que: La credibilidad se basa en la validez y
fiabilidad que un investigador se da a su investigacion. Por lo tanto, tomando en
cuenta la entrevista realizada, se puede afirmar la credibilidad de la investigacion,

ya que se plasmo las respuestas de expertos en el area.
Transferibilidad

La presente investigacién cuenta con la teoria necesaria para extrapolarse a otro
tema relacionado, como lo seria el marketing o la atencién al cliente. Ante ello,

Campos (2018, p. 66), menciona que: La transferibilidad se basa en el hecho de
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poder ampliar los resultados de un estudio a otro contexto. Por lo tanto, la presente
investigacion servird para comparar los resultados de la misma con otros estudios

de contexto similar.
Dependencia

La data recopilada se basara en los conceptos de cada item de la investigacién. La
investigadora tendra un rol activo, tanto para las entrevistas, como también en el
proceso de recoleccion de informacion para la elaboracion de este estudio. Las
entrevistas seran virtuales, con preguntas estructuradas, en su mayoria cerradas.
Asimismo, se buscara conocer mas de las experiencias de los entrevistados, a fin
de acumular toda la data posible haciendo las debidas consultas a través de sus
correos electronicos, y de esta manera analizar dicha data segun las subcategorias,
para posteriormente revisar dicha informacion en el siguiente punto de analisis de
datos. Por otro lado, cabe resaltar lo dicho por Rada (2006, como se cité en Acunis,
et al., 2016) quien menciond que: La dependencia da a conocer como se recogio la
data requerida, asi como también el papel realizado por el investigador y la manera
en que se analiz6 los datos para después caracterizar el contexto (p. 28). En otras
palabras, la dependencia en el estudio cualitativo, refleja el como se recogié la data
del estudio para posteriormente analizarla, demostrando la minuciosidad del
investigador.

Confortabilidad

Se comprueba la confortabilidad de la investigacion a través de los archivos
enviados a los correos correspondientes de los 3 expertos, es decir, a los
colaboradores de la empresa VAMSA SAC. Posteriormente, las entrevistas en
formato Word, estaran transcritas exactamente como fueron dadas por los
entrevistados. Ante ello, Saucedo, et al. (2020, p. 4), mencionan que: La
confortabilidad de un estudio se basa en garantizar la veracidad de los participantes
del mismo, a traves de la interpretacion de diversas fuentes tedricas. Por lo tanto,
este punto da a conocer la comprobacion tedricas de las respuestas que hagan los

entrevistados, a fin de generar un mejor entendimiento del tema.
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3.8. Métodos de andalisis de datos

La entrevista sera revisada a través del analisis de categorizacion y meta sintesis

todo esto dado a través del método inductivo ayudado por las observaciones.

Esta investigacion es de método inductivo, segun Rivas (2015), se basa en la
generalizacion de hechos, practicas, situaciones y costumbres observadas a partir
de casos particulares. Tiene la ventaja de impulsar al sujeto investigante y ponerlo

en contacto con el sujeto de investigacion.
3.9. Aspectos éticos

La ética es una rama de la filosofia considerada un saber racional, entonces, esto
la convierte en una herramienta para el estudio fundamentado y objetivo de los

valores morales.

Toda la informacion que se plasmoé en la presente investigacion tanto en la realidad
problematica, los antecedentes y el marco tedérico; han sido citadas y referenciadas
de acuerdo a las normas APA 2021. Y es por la ética que en esta investigacion no

se brindara ninguna informacion ya que es de privacidad del investigador.

Asimismo, se guardo total reserva de toda la informacion recibida de las personas
entrevistadas. Como también, no se manipularon los datos obtenidos en la presente
investigaciéon a favor de la investigadora y se realiz6 la interpretacion de los

resultados de la manera mas objetiva posible.

Del mismo modo, se informo que, los juicios a ser emitidos de los resultados seran
retirados de la propia autonomia de la investigadora con el objetivo en que estos
procesos resguarden la integridad de las personas. Esta investigacion se realizo
gracias al cumplimiento de las pautas de moralidad y de justicia debido a que no se
mostrd ninguna exageracion tanto a la hora de obtener informacion como a la hora

de plasmar en los informes.
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V. RESULTADOS Y DISCUSION

RESULTADOS

3.1. Subcategoria Customer journey
Objetivo especifico 1

A continuacion, se desarrollard la explicacion de los resultados de la presente
investigacion utilizando la técnica de la entrevista y tomando como referencia los
resultados vinculados al objetivo especifico 1 que consisti6 en conocer la
caracteristica del customer journey en la empresa VAMSA SAC., Lima, 2021. En
consecuencia, se han obtenido los siguientes resultados.

Para ello, entre las preguntas que se realizd, se queria conocer si los socios de
distribucién tienen una buena relacién con la empresa VAMSA SAC., a partir de ello
se obtuvieron las siguientes respuestas por parte de las entrevistadas.
Primeramente, la Srta. Shirley Budinish sefialé que, los socios de distribucién, los
cuales son colaboradores de la empresa VAMSA SAC., cuentan con una buena
relacion con la misma, ya que la excelente comunicacion que tienen entre ellos y la
organizacién ha sido crucial para que a pesar de la coyuntura actual, la empresa
siga brindando un servicio de calidad. Asimismo, la Srta. Veronica Vega opina lo
mismo, sefialando que es vital trabajar siempre en conjunto con la empresa, a fin
de formar mejores estrategias que mejoren las ventas y atraigan mas clientela.
Finalmente, la Srta. Vanessa Apaza, concuerda con las anteriores, puesto que si
considera que hay una buena relacion entre los socios de distribucién y la empresa
VAMSA SAC.

En base a lo recogido por las entrevistas se tiene como resultado, que la todas
entrevistadas, estan de acuerdo con el hecho de que hay la buena relacién entre
los colaboradores y la organizacién, puesto que consideran que si todos trabajan
en equipo, tienen buena comunicacién y se comprometen con la empresa podran
planificar mejores estrategias para fidelizar a los clientes con la empresa VAMSA

SAC. Lo anteriormente sefalado queda reflejado en el siguiente cuadro:
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Tabla 2: Resultados del objetivo especifico 1

8 Partner owned Brand owned
0 e = 0 0
Objetivo especifico 1 3  touchpoints touchpoints
Conocer la caracteristica del La empresa en su afan Debido a la

de brindar siempre un coyuntura todo se
mejor servicio, hace ha digitalizado es
gue los colaboradores, por ello que la
en especial los socios, empresa considera
se reunan con los que el Touchpoint
altos mandos, a fin de es importante ya
generar  estrategias que es un punto de
gue permitan no solo contacto e
aumentar sus ventas y interaccion entre la
servicios, sino que empresay el cliente
también cause en el eh in fluye mucho
cliente la satisfaccion en su toma de
del servicio que tanto decision para
se busca. De entre las adquirir el servicio o
dos requerir la compra.

customer journey en la
empresa VAMSA SAC.,
Lima, 2021.

La entrevista

3.2. Subcategoria Calidad del servicio

Objetivo especifico 2

A continuacion, se desarrollard la explicacion de los resultados de la presente
investigacién utilizando la técnica de la entrevista y tomando como referencia los
resultados vinculados al objetivo especifico 2 que consisti6 en conocer la
caracteristica de la calidad de servicio en la empresa VAMSA SAC, Lima, 2021.
En consecuencia, se han obtenido los siguientes resultados.

Para ello, entre las preguntas que se realiz0, se queria saber si la empresa VAMSA
SAC. Cumple con los plazos establecidos y requerimientos en los servicios
ofrecidos, a partir de ello se obtuvieron las siguientes respuestas por parte de las
entrevistadas. Primeramente, la Srta. Shirley Budinish sefial6 que, la gestion que
realiza la empresa a la hora de realizar sus proyecciones para cada proyecto, es
crucial para poder controlar el presupuesto requerido para realizar cualquier
actividad en el plazo establecido en un contrato. Asimismo, la Srta. Veronica Vega
opina lo mismo, seflalando que la empresa siempre toma encuenta todo

requerimiento requerido por los clientes, a fin de realizar cualquier entrega en el
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tiempo pactado. Finalmente, la Srta. Vanessa Apaza, concuerda con las anteriores,
puesto que si considera que la empresa VAMSA SAC. Cumple de manera puntual
y optima cada contrato a la hora de realizar sus servicios.

En base a lo recogido por las entrevistas se tiene como resultado, que la todas
entrevistadas, estan de acuerdo con que la puntualidad de la empresa en su
accionar en sus contratos, puesto que cumplen con los requerimientos y acuerdos
de entrega a los clientes tanto en bienes y servicios. Lo anteriormente sefialado

gueda reflejado en el siguiente cuadro:

Tabla 3: Resultados del objetivo especifico 2

<
Objetivo - ,
Jem 5 Fiabilidad Garantia
especifico2 =
£ La gestion que realiza la En el rubro donde se
5 empresa estd enfocada en desenvuelve la empresa
§ brindar la mejor calidad de Vamsa sac. es importante
< e
= rvici r €l respaldo y la garantia
Conocer la servicio que se pueda, y po

ello siempre analiza cada 9U& S€ brindan en sus

encargo, a fin de que los sgrnv;gs eso O\iergﬁos 32
costos y el tiempo de 9 P 9

entreqa. . sean los mas c°MP valor agregado al
92, finalizar cada servicio o

caracteristica
de la calidad de
servicio en la

empresa . di o)
VAMSA SAC. optlmosy_\{erl icos posibles, yenta  se  brinda  un
Lima, 2021. en beneficio del cliente. De gocumento de garantia

entre las dos, para la seguridad 'y
tranquilidad del cliente loo
gue generara la confianza
del cliente con a empresa.

3.3. Subcategoria Engagement

Objetivo especifico 3

A continuacion, se desarrollard la explicacion de los resultados de la presente
investigacion utilizando la técnica de la entrevista y tomando como referencia los
resultados vinculados al objetivo especifico 3 que consistio en conocer la
caracteristica del engagemet de la empresa VAMSA SAC, Lima, 2021. En

consecuencia, se han obtenido los siguientes resultados.
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Para ello, entre las preguntas que se realiz0, se queria saber si la empresa VAMSA
SAC. apoya y fomenta el desarrollo personal de sus colaboradores, a partir de ello
se obtuvieron las siguientes respuestas por parte de las entrevistadas.
Primeramente, la Srta. Shirley Budinish sefialé que, la empresa Vamsa SAC. a
pesar de ser relativamente nueva y por ende con poco personal en su haber, trata
siempre de motivarlos y capacitarlos en lo que se puede, a fin de obtener su
fidelizacion y en consecuencia ellos, brinden un mejor servicio a los clientes.
Asimismo, la Srta. Veronica Vega opina lo mismo, sefialando que la empresa cada
vez que puede brindar capacitaciones. Finalmente, la Srta. Vanessa Apaza,
concuerda con las anteriores, puesto que si considera que la empresa VAMSA
SAC. Fomenta del desarrollo personal de sus colaboradores.

En base a lo recogido por las entrevistas se tiene como resultado, que la todas
entrevistadas, estan de acuerdo con que la empresa motiva a cada colaborador a
desarrollarse personal y profesionalmente, puesto que cada vez que se puede se
realizan capacitaciones, con el fin de que el colaborador brinde un mejor servicio al
cliente y mejore la competencia de la empresa. Lo anteriormente sefialado queda

reflejado en el siguiente cuadro:

Tabla 4: Resultados del objetivo especifico 3

2

Objetivo
especifico

Compromiso organizacional
P 9 Conducta extra-rol

técnica

Conocer la
caracteristica

Para fomentar el engagement Debido a la inestabilidad econémica
dentro de la empresa VAMSA Yy los grandes cambios a nivel
SAC., se toma importancia al tecnologico que estamos viviendo hoy
compromiso organizacional, el €n dia a causa de la pandemia

cual crucial para incentivar el Mundial. ~ Las ~empresas tienen
dificultades para hacer proyecciones

La entrevista

del delsarrollo de SUS o largo plazo y necesitan estar
engagemet colaboradores COMO - hstantemente  buscando  nuevos
de la profespnales, ello pe_rmlt_e € mercados y planteando nuevas
empresa a través de capacitaciones, ggyrategias para captar clientes. Es
VAMSA SAC,  ©Stos ultimos mejoren  sus por ello que la empresa Vamsa sac.
Lima, 2021. habilidades y por ende generen Considera que mediante la Conducta

mas competencia para la extra-rol ayudara a los colaboradores
empresa. De entre las dos, adaptarse rapidamente a los cambios
por medio de trabajo en equipo lo que
ayuda positivamente para la empresa.
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3.3. Resultado final de la tesis

Objetivo general

En primer lugar, las entrevistadas sefalaron que, hay la buena relacion entre los
colaboradores y la organizacion, puesto que consideran que si todos trabajan en
equipo, tienen buena comunicacién y se comprometen con la empresa podran
planificar mejores estrategias para fidelizar a los clientes con la empresa VAMSA
SAC. obj. esp. 1. En cuanto a la calidad de servicio brindada, las entrevistadas han
sefalado que, la puntualidad de la empresa en su accionar en sus contratos, puesto
gue cumplen con los requerimientos y acuerdos de entrega a los clientes tanto en
bienes y servicios obj. esp. 2. Finalmente, respecto a que si hay una buena
aplicacion del engagement dentro de la organizacion, las respuestas han sido
positivas, es decir, la empresa motiva a cada colaborador a desarrollarse personal
y profesionalmente, puesto que cada vez que se puede se realizan capacitaciones,
con el fin de que el colaborador brinde un mejor servicio al cliente y mejore la
competencia de la empresa.

A patrtir de los resultados de la tesis y en base al objetivo general, que consistio en
conocer la caracteristica de la comunicacion del customer Experience en la
empresa VAMSA SAC, Lima, 2021, se puede decir que hay una Optima
comunicacién del customer experience hacia el cliente, puesto que gracias al
compromiso, calidad y puntualidad de la organizacién hacia la clientela, es posible
generar una grata experiencia del servicio brindado hacia estos ultimos, lo cual

permitird que se fidelicen con la empresa y a su vez puedan atraer a mas clientes.
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Tabla 5: Resultado final de la tesis

<
Objetivo & . Calidad del ENgagement
8 Customer journey oy
general 2 servicio
£ En la empresa hay La respuesta al
5 buena relacién entre engagemet ah
5 los colaboradores y sido positiva para
< . s
P organizacion, la  empresa, es
puesto que Si hay calidad en dectl_r, la emprega
consideran que silos servicio vy mcl) |;)/a da cada
todos trabajan en ventas, ggsar%ﬁa?sre a
Conocer la  equipo, tienen buena puntualidad  de personal y
caracteristica comunicacién y se €ntrega :
eiecucion profesionalmente,
de la.  comprometen con la €J€CUC -~ puesto que cada
i .~ Servicios, garantia
comunicacion empresa podran ; d
y respaldo de la V€4 du€ S€ puede
del customer  planificar  mejores realizan
Experience en  estrategias ara crpresa en sus capacitaciones
| P fdell g pl contratos dirigida P | fin d ’
a  empresa idelizar a 0S 4 Jos clientes pues ¢ON €l fin de que
VAMSA SAC, clientes con la generara el colaborador
Lima, 2021 empresa  VAMSA confianza y Drinde un mejor

servicio al cliente

SAC. ya que elseguridad para

customer juerney es requerir un bien o y mtejorg dla
el reco9rrido que se servicio. competencia — de
la empresa.

da el cliente con la
empresa de inicio a
fin en sus bienes y
servicios.
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DISCUSION

En este segmento de la investigacion discutiremos los resultados obtenidos en esta
tesis. Para ello es pertinente conocer que el propdsito de esta investigacion conocer
como es el Customer Experience en la empresa Vamsa SAC, Lima, 2021. En primer
lugar, se realizd una discusion con los antecedentes de investigacion de esta tesis
donde relacionandolo con los objetivos de esta tesis se han obtenido lo siguiente.
Esta discusion con los antecedentes estuvo vinculada en primer lugar con el
objetivo especifico 1; en consecuencia, Customer journey Fglstad y Kvale,(2018)
se demostré la importancia que tienen los clientes en el customer journey, ya que
es un tema cada vez mas esencial en la gestion y el disefio de servicios. La finalidad
de este trabajo fue revisar los términos y los enfoques del recorrido del cliente
dentro de la literatura de investigacion, principalmente desde los campos de disefio,
gestion y marketing. Asimismo, cabe mencionar que la presente investigacion
ayudara a dar un mejor entendimiento de dicha dimensién, ya que a través del
customer journey podemos conocer el proceso de compra por el que pasa un cliente
desde que tiene una necesidad hasta que adquiere un bien o servicio para
solucionarla con alternativas de solucion. En concordancia con el objetivo
especifico 1 y tomando en consideracion lo sefialado por las entrevistadas y en
discusion interna, se puede deducir que las entrevistadas (tanto Shirley, Veronica
y Vanessa) estan de acuerdo con el hecho de que hay la buena relacién entre los
colaboradores y la organizacién, puesto que consideran que si todos trabajan en
equipo, tienen buena comunicacién y se comprometen con la empresa podran
planificar mejores estrategias para fidelizar a los clientes con la empresa VAMSA
SAC. Ahora, tomando una opinién personal, con referencia al objetivo especifico 1,
y siguiendo lo concluido puedo decir que ya que entendimos que tan importante es
el (CJ) Customer journey para una empresa ya que es la apreciacion final que
tendra el cliente por la entidad de acuerdo a su experiencia vivida en el recorrido
de la atencion de su compra o servicio requerido pues es importante marcar énfasis
en reforzar un Oploan de estrategia de marketing, procesos, garantia y respaldo
pero sobre todo capacitar y valorar a los colaboradores que son ellos quienes daran
cara por la empresa a los clientes y si ellos trabajan de manera eficaz, eficiente y
feliz se refleja en su trato, trabajo y atencién.

Respecto al objetivo especifico 2, se realizé la discusion con los antecedentes,

donde tenemos primero que, Keith (2016), dijo que la calidad de servicio es la forma
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en que muchas empresas consiguen evaluar el servicio, la importancia es que no
siempre es facil pero que es importante. Las empresas de hoy en dia estan
utilizando una variedad de formas para satisfacer al cliente.

Mientras que, Dolors (2015), dijo que la calidad de servicio es la satisfaccion,
imagen, confianza. Y que midiéndola de manera correcta y a paso firme
conseguiremos la fidelidad del cliente. Podeos determinar que por medio de los
antecedentes expuestos de los autores la calidad de servicio e importante para toda
empresa no solamente loca sino también a nivel mundial ya que si medimos o
llevamos una calidad de manera adecuada que sera laimagen y representacion de
la empresa en sus servicios o ventas que brinde generara fidelidad del cliente.
Ahora en base a los antecedentes y en concordancia con la investigacion el objetivo
especifico 2 las entrevistadas (tanto Shirley, Veronica y Vanessa) sefialaron y en
discusion interna, que estan de acuerdo con que la puntualidad de la empresa en
Su accionar en sus contratos, puesto que cumplen con los requerimientos y
acuerdos de entrega a los clientes tanto en bienes y servicios pero que en base a
los antecedentes se puede mejorar.

Ahora, a manera de opinion personal, con referencia al objetivo especifico 2, la
calidad en el servicio es muy importante no solamente localmente sino a nivel
internacional ya que si se brinda una buena calidad en los servicios o en las ventas
gue se realiza generaremos impacto y diferencia entre nuestra competencia porque
mostraremos firmeza, buena imagen, garantia y seguridad aunque mucha
empresas hoy en dia no aplican este término debido a que manejan costos muy
bajos y deprecian el valor a muchas cosas importantes como buen material,
garantia, respaldo y otros mas. Es por ello que consideramos se deberia trabajar
en la calidad de servicio tanto por capacitaciones como por procesos en general.
Ahora y con referencia al objetivo especifico 3, se realizd la discusion con los
antecedentes, donde tenemos primero que, con referencia al objetivo especifico 3,
Teresa B., y Joaquin S. H, (2017), fue un punto relevante en su investigacion, ya
gue se basa en hacerle sentir a un colaborador que es parte de la empresa, que su
trabajo es importante, y que la empresa cuida y respeta su trabajo de manera
profesional. De entre los numerosos efectos positivos que tiene la comunicacion,
podria mencionarse a la generacion de compromiso, o lo que es lo mismo, de
engagement en los empleados. El engagement se puede definir como la conexion

de los empleados con su trabajo, organizacion y todo aquello relacionada a esta
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altima. Si aceptamos que los trabajadores de una empresa son los principales
clientes (internos), la estrategia de buena comunicacién interna deben estar
orientadas a lograr el objetivo de atraer, retener y sobre todo comprometer ese
talento hacia la mision de las empresas. Por ello, es bueno resaltar que los
trabajadores comprometidos son mas eficaces y eficientes, ademas también
manifiestan mayores niveles de satisfaccion, a la vez que genera una mejor cultura
organizacional y como consecuencia un mejor trato al cliente. Asi también en la
presente investigacion podemos concluir que el engagement es una buena
estrategia, ya que si hay una buena comunicacién y el trabajador es valorado
generara un compromiso y confianza entre el trabajador y cliente, creando asi una
mejor fidelizacion del cliente con la empresa, y por ende dichos clientes fidelizados
con la empresa no simplemente compraran tu producto o requeriran del servicio por
confianza, sino también recomendaran la empresa con amigos y conocidos, lo que
generardy una mayor cartera de clientes que finalmente es bueno para el desarrollo
de la empresa.

En referencia al antecedentes y respecto al objetivo especifico 3, y a manera de
discusion interna, se puede decir la entrevistadas (Shirley, verénica y Vanessa),
que estan de acuerdo con que la empresa motiva a cada colaborador a
desarrollarse personal y profesionalmente, puesto que cada vez que se puede se
realizan capacitaciones, con el fin de que el colaborador brinde un mejor servicio al
cliente y mejore la competencia de la empresa.

Para finalizar y a manera de opinién personal, con referencia al objetivo especifico
3, el Engagement es un factor importante ya que se puede medir el nivel del
compromiso que tienen los colaboradores con la empresa, es el grado de
satisfaccion de los colaboradores y que lo expresan a los clientes, esto va més alla
de la compra y servicio requerido. Da referencia a la interaccion constante,
confianza y percepcion del cliente en base a su experiencia. Para lograr obtener el
Engagement de una empresa se tiene que consolidar como empresa y realizar
multiples labores como estrategias de marketing, panificacion, capacitaciones pero
sobre todo centrarse en la importancia de los colaboradores de una empresa y su
sentir ya que ellos son nuestro medio de captar y fidelizar a los clientes; es decir va
orientada a cautivar y enamorar en pocas palabras al cliente mediante el servicio 0
requerimiento ofrecido por medio de la empresa y como podemos ver es importante

este factor para la experiencia.
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V. CONCLUSIONES
Primero

En referencia el objetivo general consisti6 en conocer la caracteristica de la
comunicacion del customer Experience en la empresa VAMSA SAC, Lima, 2021,
se puede decir que hay una 6ptima comunicacion del customer experience hacia el
cliente, puesto que gracias al compromiso, calidad y puntualidad de la organizacién
hacia la clientela, es posible generar una grata experiencia del servicio brindado
hacia estos ultimos, lo cual permitira que se fidelicen con la empresa y a su vez
puedan atraer a mas clientes.se concluye que las entrevistadas sefialaron que, hay
la buena relacién entre los colaboradores y la organizacion, puesto que consideran
gue si todos trabajan en equipo, tienen buena comunicacion y se comprometen con
la empresa podran planificar mejores estrategias para fidelizar a los clientes con la
empresa VAMSA SAC

Segundo

En relacién al objetivo especifico 1 se concluye que, todas entrevistadas, estan de
acuerdo con el hecho de que hay la buena relacion entre los colaboradores y la
organizacién, puesto que consideran que si todos trabajan en equipo, tienen buena
comunicacién y se comprometen con la empresa podran planificar mejores
estrategias para fidelizar a los clientes con la empresa VAMSA SAC.

Tercero

En concordancia al objetivo especifico 2 se concluye que, todas entrevistadas,
estan de acuerdo con que la puntualidad de la empresa en su accionar en sus
contratos, puesto que cumplen con los requerimientos y acuerdos de entrega a los
clientes tanto en bienes y servicios.

Cuarto

A partir de los resultados obtenidos en las entrevistas se concluye que, todas las
entrevistadas, estan de acuerdo con que la empresa motiva a cada colaborador a
desarrollarse personal y profesionalmente, puesto que cada vez que se puede se
realizan capacitaciones, con el fin de que el colaborador brinde un mejor servicio al

cliente y mejore la competencia de la empresa
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VI. RECOMENDACIONES
Primero

Se recomienda reforzar e implementar el plan de las estrategias de marketing que
se utilizan para fidelizar al cliente ya que en el rubro que se encuentra VAMSA SAC.

es uno de los més competitivos tanto en los servicio y venta de bienes.

Segundo

Se sugiere reforzar en la capacitacion a los colaboradores tanto de obra como de
oficina ya que todos somos un equipo para realizar un buen servicio 0 venta y por
medio de ello lograr la fidelizacion del cliente. En cuanto a la capitacion de refuerzo
nos referimos a la atencion, respuesta inmediata, puntualidad, compromiso,

responsabilidad y ser parte de cada planificacion de proyecto a brindar.

Tercero

Se recomienda realizar un plan de proyeccion para cada venta de bien o servicio a
realizar. Lo que se debe de hacer es incluir al personal en cada proyeccion para
hacerles sentir comprometidos con su representada que es la empresa VAMSA
SAC. ya que si los colaboradores reflejan una buena imagen de seguridad,
compromiso, trabajo en equipo y todos los mejores resultados para la atencion el
cliente se sentira bien atendido y satisfecho con su compra o adquisicién de servicio

lo que generar estabilidad y fidelizacién del cliente hacia la empresa VAMSA SAC.
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ANEXO 2

Matriz de operacionalizacion de variables

ROBLEMA

OBJETIVOS

CATEGORIA

CATEGORIAY SUB CATEGORIAS

Problema general:
¢ Cudl es la caracteristica
del customer Experience
en la empresa VAMSA
SAC, Lima, 2021?

Problemas especificos:

A) ¢ Cual es la
caracteristica del
customer journey en la
empresa VAMSA

SAC.,Lima, 2021?

B) ¢ Cual es la
caracteristica calidad de
servicio en la empresa
VAMSA SAC, Lima,
20217

Q) ¢ Cual es la
caracteristica del
engagemet de la empresa
VAMSA SAC, Lima,
2021?

Objetivo general
Conocer la caracteristica de la
comunicacion del customer
Experience en la empresa VAMSA
SAC, Lima, 2021.

Objetivos especificos:

A. Conocer la caracteristica del
customer journey en la empresa
VAMSA SAC.,Lima, 2021.

B. Conocer la caracteristica de la
calidad de servicio en la
empresa VAMSA SAC, Lima,
2021.

C. Conocer la caracteristica del
engagemet de la empresa
VAMSA SAC, Lima, 2021.

1.-Categoria
CUSTOMER EXPERIENCE

Segln Alcaide y Almarza (2019), menciona que el
customer experience se basa en la gestion de la
satisafaccion del cliente para tomarla como fidelidad y
lealtad, atravez de: customer journey, calidad de
servicio y engagement.

CATEGORIA: CUSTOMER EXPERIENCE

SUB CATEGORIA INDICADORES ITEMS ESCALA
Partner owned P1
touchpoints

I. Customer journey P2
Brand owned
touchpoints

Il. Calidad de servicio Fiabilidad P3
Garantia P4

Il. Engagement Compromiso P5
organizacional

P6
Conducta extra-
rol
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ANEXO 3

Instrumento

Elaborado por Lisseth Medina Lazaro
N° DE CODIGO DE ALUMNO 7000464203

INSTRUCCIONES

Este es un inventario, el cual permite interpretar, describir y conocer la

caracteristica de la comunicacion organizacional customer experience en la

empresa VAMSA SAC., Lima, 2021; a través de su categoria: Customer

Experience. A continuacion, se mostrara para cada componente un numero de

enunciados y/o indicaciones, los cuales seran respondidos de acuerdo a las

observaciones del investigador.

CATEGORIA 1: CUSTOMER EXPERIENCE

NO

DIMENSIONES

ENUNCIADOS

Customer journey

¢,Cree usted que los socios de distribucién tienen
una buena relacién con la empresa VAMSA
SAC.?

¢ Considera usted que hay excelencia en los
servicios y/o ventas brindados por VAMSA
SAC.?

Calidad del servicio

¢La empresa VAMSA SAC. cumple con los
plazos establecidos y requerimientos en los

servicios ofrecidos?

¢Cree usted que la garantia que ofrece la
empresa VAMSA SAC., es la més adecuada a la

hora de brindar sus servicios?

Engagement

¢, Considera usted que VAMSA SAC. lo apoya y

fomenta en su desarrollo personal?

¢Estaria usted dispuesto(a) a apoyar en
actividades de VAMSA SAC. fuera de su jornada
laboral?

Gracias por su colaboracion
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ANEXO 4
ENTREVISTAS

TRABAJADOR 1: VANESSA APAZA

ENTREVISTADO 1
1. ¢ Cree usted que los socios de distribucidn tienen una buena relacidn con
i empresa VAMSA SAC..?7

RESPUESTA: SL

2. ¢ Considers usted que hay excelencia en los servicios y/o ventas
brindados por VAMSA SAC?

RESPUESTA: SI.

3. ¢ La empresa VAMSA SAC, cumple con los plazos establecidos y
requerimientos en 1os servicios ofrecidos?

RESPUESTA: SI.

4. ; Cree usted que la garantia que ofrece la empresa VAMSA SAC., es la
mas adecuada a la hora de brindar sus servicios?

RESPUESTA: Sl

5. ¢ Consxiera usted que VAMSA SAC, lo apoya y fomenta en su desarrolio
personal?

RESPUESTA: Sl.

8.  Estaria usted dispuesto(a) a apoyar en actvidades de VAMSA SAC.
fuera de su jomada laboral.?

RESPUESTA: Sl (previa coordinacion).

Yo Vanessa Apazaa con DNI 46887990 QUE ESTA DE ACUERDO QUE SUS
OPINIONES sean puestas en 13 tesis "Costumer Expenence en la empresa
VAMSA SAC, Lima, 2021 de la joven Lisseth Medina La&zaro. Fimo en
conformidad con lo antes mencionado.

¥ e

—_—
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TRABAJADOR 2: SHIRLEY BUDINISH

ERNTREN ST A

1. fCrEe usied que kos =ocdos e distrnouncksn denen una buena relsacham oomn
I3 smpresa WAkl SSs S50 7

RESFUE ST A

Los socios de disiribucikan son o5 Irabsjadorss de 13 empresa AWAiissa
S&C . Es 18 comunicsachon y fonmaE en 13 gue Brindan sus serdichos y went=s
de bkEmnes 3 36 ampres3s pablicas o privasas ¥ oy =n dia ha osjaco as
wenlEs ¥ proyecios =6bo =5 Gebido 3 I3 coyuntura sihuackional de 13
pandamia ¥y bajos Ingresos =n I3 rent=nllikad.

2. cConsEl=Era usisd qus hay sxcsslencla en ks sefvicios yha vEnEs
brirdados por WAakISS S8 Cw

RIESFILTEST.AC

L= DlEnes ¥y Eervicicos Drindados por a3 emprnesa WAk =S8 580 Con garantia
Ve caldad yva que @ [pesar s Eer unad efmMprEsEa nuesa Tomalmsasnile cuemnta
Ccom mMEs e 15 afkos de experaencla en =l mercado oa =U relons

5. fla empreEsa WAMSA Sa8C. cumple con los plazos esEblecidos y
requernmientos en o6 s=rvichaE ofrechdos T

RESPUE ST AL

L3 em@resa es18 gestionando mo soko planss de capaciacian sino t=Emiolen
planificackan ¥ proyecclionss para cad=a proyecho ya que esic le ayudara a
conirocdar coshos, presupuesics ¥y Eobre bodo =1 tEmps de plazos
sstablk=claos =m & comirabo

4. e usbed gue I3 garantlia que ofinece |@ empresa Walkd=s SAaC., es5 Ia
mas adecusda a a3 hora de oriindar s servwiclosT

RE SFIFE 3TSC

Offesze gamantla de acuerdo =1 servick o wenla reslzada ¥y =6E
mplementandce 3dicionar mayor Hempo de garanfa ya gue conffa =n ia
callian o= suE DlEnss ¥ Eervichos ¥ Com 25h0 b2mar un walor agregass ants Ia
Ccormpebamcia.

5. fConsldEra usted gue WaKMES SaC. o spova ¥ Tomania 2n 5w sesamolio
p=rsonai®

RE SFLUIEETA:

WAMESA S0, Es una em@gresa relsilvaments nueva ¥ o cuenla con
mucho personal por ko que con s gue aciualmenle cusnta oaa de
matvarios, Incentdvarnos y capacharocs ya gue sabe que =l &l personal s=
fideliza con I3 eMpresa 85 Mas capachado ograra obisner cli2rmes Telces
por medho 02 una Dwena gtencion vy rabajo brindado.

E. ;Estarila usbed dispusstofa) 3 spovar =n achvidadss de WVAMISA SAC
Tuera oe =u jomada 3boral™

RESFUESTA:C

Sl es por la mejora v &l desarrolie de 13 emprasa v esto me va ayudar 3 ml
como trabajador 3 crecer. 5l estoy dlspussho Spoyar.

o SHIRLEY BUDIMNICH FINTO con ORI 4130732 SUE ESTS DE ACTUERDD
QUIE S5UE OFIMIOMES sean pusskas en 13 2sls "Coshemer Experdance &n i3
empresa WAMSA SA0, Lina, 2021 de 13 jowen LiEssi Medina Lazars. Fimo en
canformidad con o amtes menclonado.
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TRABAJADOR 3: VERONICA VEGA

L
ENTREVISTADO 3

1. ; Cres usted que los socios de distribucion tienan una buensa relacion con

la empresa WAMSA SAC.7

RESPUESTA: 5i, ya que en conjunto formar mejores estrategias de

ventas para un cliente final.

2. ;Considera wsted gque hay excelencia en los servicios y'o wenias

brindados por VAREA SACT?

RESPUESTA: 5i, los clientes siempre guedan satisfechos con la
atencion y productos brindados.

3. ila empresa WAMSA SAC cumple con los plazos establecidos y
requerimientos en los servicics ofrecidos™
RESPUESTA: la empresa siempre escucha los requerimientos de los
clientes, y entregas de acuerdo a lo pactado.

4. ;Cree usted que la garantia que offece la empresa VAMSA SAC  es la

mas adecuads a la hora de brindar sus servicios?
RESPUESTA: Si, ya que brindando mas garantia fideliza clientes.
5. iConsiders usted que WVAMEA SAC. o apoya y fomenta en su desarmollc
personal?
RESPUESTA: 5i, brinda capacitaciones.

6. ;Estana usted dispusstois) a apoyar en actividades de VAMSA SAC,
fsera de =u jormadsa laboral. ¥

RESPUESTA: siempre g no crucen otras actividades personales.

o Yeronica Vega Rocha con DRI 46650611 QGUE ESTA DE ACUERDO QGUE
SUS CPINIOMES sean pussias en la tesis "Costumer Experience 2n la emprass
WAKMSA SAC, Lima, 2021 de la joven Lisseth Medina Lazarc. Frmo en
conformidad con lo antes mencicnado.
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ANEXO 5
CORREOS DE ENTREVISTAS
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Nohay chats recientes
Iniciar uno nugve
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