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Resumen

El objetivo general de esta tesis fue establecer el nivel de correlacion existente entre
infraestructura sostenible y calidad del servicio en una empresa de servicios
estéticos del balneario de Huanchaco, Trujillo 2022, la investigacion fue de tipo
aplicada — cuantitativa, de corte transversal, descriptivo — correlacional. Tuvo a 30
participantes como muestra, quienes fueron clientes en el referido centro estético.
Mediante la técnica de la encuesta con su instrumento el cuestionario, se
recolectaron los datos, los cuales presentaron 20 preguntas para cada variable con
opciones en la escala de Likert. El resultado luego de procesar la informacion
establecid que infraestructura sostenible y calidad de servicio estan categorizados
con nivel muy bueno, 93.3% y 90% respectivamente. De la misma manera, se
obtuvo relacion significativa con factor de Rho de Pearson = 0.768 para un nivel de
significacién de p < 0.01 (bilateral), lo cual aprobd la hipétesis inicial y se concluye
que si mejoramos la infraestructura sostenible, la calidad del servicio mejorara
considerablemente. A pesar de existir correlacion alta, se recomienda analizar el
desempefio de los colaboradores y capacitarlos en atencién al cliente para

concretar el ciclo de mejora continua y alcanzar la excelencia.

Palabras claves: Infraestructura sostenible, calidad del servicio, mejora continua.
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Abstract

The general objective of this thesis was to establish the existing level of correlation
between sustainable infrastructure and quality of service in an aesthetic services
company in Huanchaco spa, Trujillo 2022, the research was applied - quantitative,
cross-sectional, descriptive - correlational. . It had 30 participants as a sample, who
were clients in the aforementioned aesthetic center. Through the survey technique
with its instrument the questionnaire, the data was collected, which presented 20
questions for each variable with options on the Likert scale. The result after
processing the information established that sustainable infrastructure and quality of
service are categorized with a very good level, 93.3% and 90% respectively. In the
same way, a significant relationship was obtained with Pearson's Rho factor = 0.768
for a significance level of p < 0.01 (bilateral), which approved the initial hypothesis
and it is concluded that if we improve the sustainable infrastructure, the quality of
the service will improve considerably. Despite there being a high correlation, it is
recommended to analyze the performance of the collaborators and train them in
customer service to specify the cycle of continuous improvement and achieve

excellence.

Key words: Sustainable infrastructure, service quality, continuous improvement.



l. INTRODUCCION

De acuerdo con el Comité Peruano de Cosmeética e Higiene (COPECOH, 2020),
informa acerca del rubro de cosmetologia durante el afio 2019, el cual ascendio
en un 2,2% y que crecera en un 2,6% como minimo, y siendo optimistas crecera
en un 3,2%, durante los proximos afios. Angel Acevedo, actual presidente de
COPECOH, sostuvo este resultado tiene mucho que denotar en su
comportamiento gracias a las mujeres emprendedoras de nuestro pais, porque los
ingresos de las mujeres han crecido al 7%, en tanto los varones en un 3%. Aiadio
gue los hombres presentan un incremento en la industria ya que se determind que
aumentoé en 20% la cantidad de centros de estética en los ultimos afios, logrando

una progresion total del 29% en el afio 2019.

En los ultimos afios, en el Pert se ha vuelto a poner de moda un negocio que
parecia de otra época. La moda de cortes personalizados de cabello, son servicios
consumidos por varones que desean poner su cabellera en expertos de las tijeras
y havajas para hacerse figuras geométricas, rostros y cualquier imagen, peinados
y pintado de cabello, por ende, los centros de servicios estéticos son de gran
necesidad en estos tiempos tanto en hombres y mujeres. Es ya una tendencia en
varones y mujeres del Pert y todo el mundo. Dia a dia va incrementando las
personas que quieren mejorar y resaltar su imagen estética con el estilo que mas
se adecue a su personalidad y forma de ser. Sin embargo, la industria de moda y
peluqueria requiere de andlisis de mayores variables con fines de mejorar la

oportunidad de eficiencia en costos y potenciar la calidad de los servicios.

Conforme al parrafo antes expuesto, consideramos que una de las variables a
denotar impacto dentro de la calidad de servicio en la industria de peluqueria y
moda es la de Infraestructura, la cual dota de facilidades para obtener mejores
indicadores de experiencia en el cliente, logrando consigo incremento de la
participacion y diferenciacion en el mercado. Sumado a ello y con mayor
argumento, se plantea que, en especifico, la infraestructura sostenible contribuye
en la calidad de servicios en la Industria de los servicios estéticos, generando

mayores niveles de satisfaccion a la poblacion consumista en contexto.



En acotacion relacionada a Infraestructura sostenible, se precisa que, en una
publicacién realizada por el Banco Mundial el 19 de febrero del afio (2019), se
detalla que si se invierte en infraestructura sostenible esto contribuiria a preservar
el calentamiento global ademas en estos tiempos gracias a la tecnologia existen
alternativas menos contaminantes que las actuales. En algunas ciudades los
negocios no invierten en infraestructura sostenible, es por eso que al no ponerse
a la vanguardia actual tienen cada vez menos clientes ya que los tiempos cambian
y es necesario reinventarse siempre para estar en las condiciones adecuadas que

demanda el rubro de los centros estéticos.

De igual manera, el Banco Interamericano de Desarrollo (2019) define como
infraestructura sostenible a los proyectos de infraestructura que estan
debidamente disefiados, planificados, construidos y fabricados con el objetivo de
garantizar la sostenibilidad institucional, financiera, social y ambiental por todo el
tiempo de vida que tenga el proyecto, adicionalmente informa que la
infraestructura sostenible actualmente es requisito fundamental para la creacion
de empresas con foco en realizar proyectos sostenibles e inclusivos en la sociedad
con el objetivo mejorar y disminuir la contaminacion ambiental, ademas de ello
confirma que todos los negocios al no invertir en una infraestructura sostenible
pierden atractivo y genera carencia en su servicio de infraestructura y por lo tanto
este repercute en una satisfaccion negativa del cliente y el medio ambiente. A
pesar que la referida informacion es de conocimiento de muchas empresas a nivel
mundial, existen negocios que no lo implementan ya que no cuentan con la
solvencia necesaria para realizar la inversion requerida o porque simplemente no
quieren hacerlo, esto sucede ya que las oportunidades y necesidades no son

aprovechadas.

En mayor abundancia, asi como lo menciona el experto del sector de cambio
climatico Graham Watkins (2019), en su declaracién ante un reportaje, refiere que
la infraestructura sostenible hace diez afios no era aprovechada y que actualmente
estd tomando impacto y es esencial para obtener un desarrollo inclusivo y que
ayudara a prevenir los cambios climaticos, pero para lograr ello se necesitara
aumentar en gran medida las inversiones, pero habra garantia de recuperar la
maxima cantidad de lo invertido, ya que si no se planifica una infraestructura

sostenible, todo lo invertido sélo se recupera una minima parte. Afiade también que



la infraestructura sostenible suministra una base conceptual para el cambio,
proporciona mejores proyectos, ayuda a determinar reglas de financiamiento y
generaliza los indicadores y herramientas, ademas de ello manifiesta que la
sociedad en general le corresponde desempeiiar un rol muy importante para lograr

los objetivos internacionales mediante la infraestructura sostenible.

De igual forma Franco Horna (2021) sefiala que a causa del COVID-19, todos los
rubros econémicos se han visto afectados y por ende ocasiona la creacion de
nuevos modelos de negocios con la intencién de que estos no pierdan el valor
invertido. Una de las oportunidades es el crecimiento poblacional en urbanizaciones
de todo el mundo. Segun la ONU, sefiala que en el afio 2050 tendremos cerca de
6,6 millones de habitantes en las ciudades, esto ayuda a planificar mejor las zonas
urbanas, con aumento en construcciones e implementando proyectos con un

adecuado gestion de servicios a su vez ayudando a combatir el cambio climatico.

Conforme a las motivaciones expuestas, se considera que es imprescindible o
necesario considerar la hipétesis precitada, dado que, si se supera la expectativa
del cliente en el servicio realizado, no sélo tendremos un cliente satisfecho, sino
gue a su vez estamos fidelizando al mismo porgue sabe que el servicio que se le

brind6 es bueno.

La realizacién de esta tesis ayudara conocer la existencia de correlacion de
infraestructura sostenible y calidad del servicio en un negocio de servicios
estéticos del balneario de Huanchaco. Ademas, utilizando diversas herramientas
para medir la infraestructura sostenible, donde se analizard cinco factores
importantes como la tangibilidad, la fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta
y empatia, estos se mediran a través de una encuesta realizadas a los clientes del
centro de estética del balneario de Huanchaco con la finalidad de hallar nivel de
relacion existente en la calidad de servicio, la cual también se determinara

mediante una encuesta realizada luego de finalizar el servicio solicitado.



Il. MARCO TEORICO

Como menciona Elka Panduro (2022), el cual tuvo como finalidad representar como
la sostenibilidad de infraestructura impacta en el desarrollo econémico del Municipio
de la Provincia Trujillana, teniendo como objetivo el aporte en solucionar la realidad
en la cual se encuentra atravesando la ciudad de Trujillo, donde se puede
evidenciar una infraestructura extemporanea y antigua, con condiciones inseguras
capaces de ocasionar algun tipo de accidente. Es por ello que estudiar la
infraestructura es determinante para proyectos de mediano y largo plazo. Esta tesis
tuvo un enfoque aplicada de tipo cuantitativo y se aplicd un cuestionario a 30
funcionarios municipales con especialidad en infraestructura y desarrollo
econdmico, logrando como resultado la aprobacion de la hipotesis general, es decir,
las variables se correlacionan y se logro identificar que la infraestructura sostenible
genera impacto al proceso de desarrollo econdmico en municipio de Truijillo, con
factor del Rho de Spearman de 0.817 y con p = 0.000 < 0.01, por lo que se concluy6
gue la sostenibilidad de la infraestructura infiere notablemente en calidad de vida

de la sociedad, enmarcado por parte del Municipio de la Provincia de Truijillo, 2021.

De igual forma (Sarayasi, 2017) explica como una adecuada gestion turistico
municipal infiere en la sostenibilidad del desarrollo rural en la Municipalidad
Provincial de Espinar — Cusco, para ello, se realiz6 una encuesta a 28 personas de
diferentes areas de la Municipalidad Provincial de Espinar, obteniendo como
resultado de fiabilidad de 0.7 correspondiente a la gestion municipal en turismo y
un coeficiente de 0.8 en la sostenibilidad del desarrollo rural con factor Spearman
0.761, determinando la existencia de un nivel alto de relacion de las variables y
como resultado tenemos la propuesta condicional de mejorar la gestion municipal
en turismo generara un impacto en la sostenibilidad en desarrollo rural de la

Municipalidad Provincial de Espinar.

También podemos mencionar a Sonia Vargas con su investigacion del afio (2020)
donde su objetivo fue hallar el nivel de correlacién de proyectos de infraestructura
urbana con la sostenibilidad del Municipio de la Provincia de Nuevo Chimbote,
2019. Para lograr dicho objetivo se tuvo que encuestar a 87 personas, las cuales

fueron trabajadores de distintas areas del Municipio de Nuevo Chimbote, dando una



consecuencia de correlacion de las variables con una fiabilidad de 0.852 y por ende

la aceptacion de la hipotesis general.

Ademas tenemos la investigacion de Dante Jesus Urquizo Abanto (2017) la cual
tuvo como finalidad establecer los componentes necesarios para una adecuada
gestion de sostenibilidad en la movilidad urbana para generar un impacto en la
sostenibilidad turistica de Cajamarca, 2017, para ello se aplicd un cuestionario a
384 personas (personal municipal, turistas, empresas de turismo y pobladores) del
mencionado distrito. En donde se logro identificar que los componentes como
eficiencia y calidad de servicio, accesibilidad, corredores peatonales, ciclo vias e
infraestructura vial, son necesarios para poder implementar una gestion sostenible
en la movilidad urbana, con la finalidad de impactar en la sostenibilidad turistica de
Cajamarca, con un indicador de Kendall 0.84, dando a entender que los
componentes de movilidad y las areas de turismo impactan notablemente en la

sostenibilidad turistica del mencionado distrito.

Dentro del estudio de Del Carpio Jiménez, Gladys Matilde y Marin Ruiz, Diego
Arturo (2018), bajo la finalidad de establecer si existe relacion entre calidad del
servicio y la satisfaccién del cliente masculino en una barberia de los Olivos,
aplicando el Modelo SERVQUAL. La herramienta de medicion fue un cuestionario
y uno de los resultados para dicha investigacion, fue la presencia de relacion que
existe Calidad del Servicio con la Satisfaccion del cliente. Razén por la cual se
considera que hay un nivel regular para calidad del servicio y nivel medio para
satisfaccion del cliente. Asimismo, al relacionarse las variables con las
dimensiones, sefiala que la Empatia con (0.42), es la dimensién mas dominante
gue posee calidad de servicio y se recomienda plantear un método de gestidn

adecuado.

De acuerdo al estudio realizado por Cérdova Navarro, Luz Yanet (2021) el cual se
identifico la relacion que existe entre las variables mencionadas en la empresa
Kashiri Estética & Salud de la ciudad de Pucallpa. Motivo por el cual se tom6 una
muestra de 17 clientes, a los cuales se aplicaron 2 cuestionarios creados por la
investigadora. Luego de analizar la operacionalizacion de las variables, se obtiene

mediante la prueba estadistica Spearman un r= 0, 691, lo cual representa una



correlacion alta con un p = 0,002<0.01, lo cual simboliza que es altamente
significativo. Ademas refiere que 53% de los clientes se encuentran muy
satisfechos respecto a la calidad de servicio de la empresa, continuado por 23,50%
que estan de acuerdo, 23,50% que estan en duda y 0.00% en desacuerdo, mientras
70,59% de encuestados sefialan su conformidad y satisfaccion con el servicio
recibido por parte de la empresa seguido de 23,53% de acuerdo y un 5,88% estan
en duda. Para finalizar se afirma la presencia de relacion significativa entre calidad
del servicio y satisfaccion del cliente en la empresa Kashiri Estética & Salud, 2021.
Conforme al estudio realizado por Mendoza Lopez, Gloria Esperanza (2018), en
donde el objetivo fue describir las caracteristicas principales sobre gestion de
calidad con perspectiva de las 5 “S” para empresas de categoria micro y pequefia
de rubro servicios — especialidad en peluquerias y derivados procesos de belleza
del distrito de Huaraz, 2016. Se obtuvo una poblacion de 90 colaboradores,
aplicandoles un cuestionario de 21 preguntas con el fin de recaudar informacion,
de los cuales arrojo el siguiente resultado: Un 31,1% declara que las areas de
trabajo casi nunca se encuentran lo suficientemente limpias y correctamente
sefalizadas, un 35,6% manifiestan que raras veces existe un lugar para cada cosa,
un 36,7% sefala que raras veces se buscan nuevos métodos para la realizacion de
la limpieza, un 42,2% indica nunca se da seguimiento de la organizacion, orden y
la limpieza en el negocio y que el 25,6% sefiala que la basura y desperdicios se
encuentran localizados correctamente al igual que ordenados. Para finalizar
concluyd la ejecucion incorrecta de gestion de calidad con perspectiva de las 5 “S”
en empresas micro y pequefnas de Huaraz, debido a que no estan capacitados en

el tema.

También podemos mencionar la investigacion de Marco Ernesto Valverde Silva
(2013). Donde el objetivo fue establecer la impacto del servicio brindado al cliente
de diferentes establecimientos del rubro farmacéutico en la satisfaccion de su
clientela en Huaraz, 2011 y cuyo objetivo fue hallar los errores para lograr el maximo
nivel de satisfaccién de la clientela, ya que con las compras que realizan permite
gue la empresa siga estando y progresando, con el objetivo de obtener rentabilidad
a los inversionistas, propietarios y colaboradores, con foco en el conocimiento de
como impacta el servicio de las farmacias y boticas en la satisfaccion del

consumidor, para que estas mejoren el trabajo que vienen desempeinando y logren



superar las expectativas que los consumidores esperan, logrando alcanzar el nivel
optimo de calidad para tener clientes conformes. Se planted una hipétesis cuyo
objetivo busco saber como el servicio realizado impacta en la complacencia del
consumidor de las farmacéuticas y boticas de Huaraz, 2011. Se logré determinar
que el servicio del rubro farmacéutico de Huaraz no satisface a los consumidores,
es por ello que se recomienda mejorar la forma de atender al cliente, de tal manera

que permita llegar al nivel 6ptimo de la excelencia y tener clientes muy satisfechos.

Segun (Vargas, 2021). En su investigacion logré encontrar el nivel complacencia
de una empresa de taxi. Donde se logré hallar la poblacién que consiste en 383
clientes, a quienes se le aplicdé una encuesta basada en el modelo Servqual, donde
se hallaron resultados los cuales sefialan tienen un nivel de satisfaccién muy alto y
concluye que el 72.8% de los clientes se encuentran complacidos, en cuanto al
servicio se consider6 de calidad buena, de acuerdo con el andlisis se determina
una aprobacién de todas las partes que corresponde a la calidad, como son: Los
elementos tangibles (78%), confiablidad (62%), capacidad de respuesta (67%),
garantia (73%) y empatia con (47%). Ademas con la ayuda del coeficiente de
Pearson se concluydé que existe relacion de las variables en estudio en empresa
radio taxi PAVILL S:A.

La calidad ha existido siempre, inclusive desde que se inici6 la existencia humana,
las cuales podemos evidenciarlo gracias a los estudios arqueoldgicos realizados
por varios afios, tenemos grandes templos ceremoniales asi como Machu Picchu
en el Peru hasta los jardines colgantes de Macedonia, y de distintas culturas hechos
de piedra labrada y con acabados originales, existen inmensas piramides con
tallados dificiles de hacer hoy en dia incluso con la tecnologia actual, culturas que
han hecho estatuas con mucha precision y gran nivel de acabado, podemos
mencionar la vestimenta de los reyes con sus finas joyas, ademas de ello, existen
las cosas que se usaban ya sea de abrigo, viviendas o instrumentos de caza tenian
gue ser resistentes y que dure por mucho tiempo, a eso se le puede denominar
calidad. (Martha Elena Vargas Quifiones y Luzangela Aldana de Vega, 2014). Ante
ello podemos definir calidad como un conjunto de caracteristicas y propiedades de
un bien o servicio el cual permite clasificarla, valorarla y compararla con otra similar

a ella, segun Philip B. Crosby (1987) define calidad a la complacencia de los



necesidades. Ademas, nos comenta que se puede alcanzar la calidad, medir y es
rentable para las empresas y por ende es necesaria incorporarla. Nos da a entender
que la calidad tiene un costo y esta se genera por hacer las cosas mal, debido a los
inconvenientes por no cumplir debidamente con los requisitos, por eso es que

afirma que la calidad no cuesta y por ende contribuye directamente en las utilidades.

Segun Pedro Larrea (1991), define qué calidad del servicio va de acuerdo con
apreciacion de el consumidor relacionado al servicio Yy perspectivas
correspondientes al grupo de elementos ya sean cualitativos o cuantitativos del
servicio, ademas afirma que la calidad no es meta a la cual se anhela llegar, mejorar
la calidad es un tema que nunca acaba, ya que siempre existe la opcion para lograr
la mejora del grado de la calidad, es por ello que es necesario hablar de proyectos
constantes para mejorar la calidad.

Segun Eric de la Parra Paz (1997) menciona que la calidad total tiene dos objetivos
principales, se tiene que comenzar por cumplir correctamente las exigencias de los
clientes, tanto externos como internos, satisfaciendo sus necesidades y afiadiendo
un valor agregado en cada etapa de produccion para asi tener una alta
productividad y lo consiguiente seria la rentabilidad del negocio. Ademas nos indica
que tener calidad total en lo que ofrecemos involucra entender y visualizar el
objetivo para luego saber qué decision tomar para cumplir dicho obijetivo, para ello
el secreto reside en ejecutar un modelo de calidad el cual involucre toda la empresa
qgue conlleve a tener y entender rotundamente cual es destino en el cual denotar
nuestra creatividad y esfuerzo como equipo, tomar ese camino implica contener
una serie de valores que se conocen como: vision, mision, valores, cultura, filosofia

y objetivos de orden superior.

Si hablamos de calidad no podemos dejar de lado el famoso ciclo de Deming, se le
denomina asi ya que el creador fue William Edwards Deming, nacido en estados
unidos en 1900 y muri6 en 1993. Este sistema denominado ciclo de Deming, se usa
en empresas a fin de obtener un proceso de mejora continua y que contiene cuatro
fases: planificar, hacer, verificar y actuar, por ello se le conoce como PHVM. Es
necesario resaltar que el ciclo de Deming busca incrementar los estandares de

calidad ademas de ayudar al funcionamiento de manera mas eficaz. El correcto uso



de este ciclo ocasiona el mejoramiento de las empresas con altos niveles de
rendimiento y produccion, ya que todo esfuerzo en el trabajo se dirige al
cumplimiento de las metas trazadas. (Quiroa, 2020). La primera etapa es la de
planificar en la cual busca analizar la realidad problematica de la empresa, para
poder identificar aquellas areas que puedan ser aptos para mejorar y establecer
objetivos derivados en base a ello en un determinado tiempo. La segunda etapa es
hacer y esta relacionada con los objetivos que se desea alcanzar junto con las
acciones que deben implementarse, aqui es donde se dirige, organiza y asigna los
recursos correspondientes, asimismo las responsabilidades para desempefiar de
manera eficiente los objetivos. La tercera etapa es la de verificar y este procesos
es netamente del control que debe realizarse después de implementar el plan, lo
que se quiere saber es si es que se esta avanzando correctamente a donde
queremos llegar y si se estdn cumpliendo los objetivos que se planificaron. La
cuarta etapa es la de mejorar, luego de haber analizado los resultados de
verificacion, se procede a realizar informes y andlisis con cuadros comparativos, Si
se obtiene un resultado favorable se realiza la mejora de forma definitiva, de lo
contrario se procede a levantar las correcciones necesarias. Por lo tanto no
debemos olvidar de que es un ciclo y una vez que culminamos la ultima etapa
debemos empezar de nuevo, es por eso que se debe realizar periédicamente con

miras a mejorar continuamente.

Si queremos medir la calidad del servicio, tenemos que saber cuan satisfecho se
encuentra el cliente con el servicio brindado, por ello el indicador para la satisfaccion
es el desempefio percibido, también tenemos la expectativa, la cual evalta
indicadores como precio, recomendacion y calidad, ademas es necesario que
exista una correcta organizacion, orden y limpieza para ofrecer un servicio de
calidad, por otro lado tenemos la categorizacion de preferencias del cliente, son
aguellas que se encuentran expresadas en los productos que se utilizan al
momento de brindar el servicio, y si estos son de su agrado, para poder medirlo
tenemos indicadores como la marca de los productos, higiene de equipos, plan de
bioseguridad, entusiasmo, rendimiento y publicidad de la atencion brindada (Larico
Quispe, 2022).

Continuando con la investigacion acerca de la calidad, es necesario conocer lo que



viene a ser la denomina 5s, Segun (Adriana, 2019), sefala que el método de las 5
“S” es una herramienta de gestion que se origind en Japoén y consta de cinco fases
o principios muy sencillos, los cuales ayudaran a incrementar la productividad ya
gue genera beneficios sin tener que invertir mucho dinero.

La primera fase es clasificacion (Seiri), aqui se resume en organizar lo que se
necesita de lo que no se necesita, con el propdsito de tener en el espacio disponible
los instrumentos o herramientas necesarias que sean Utiles para desempefar la
labor, con ello se obtiene ahorro de tiempo para la produccién, es por eso que se
clasifican dichos objetos presentes en el lugar de trabajo.

En la segunda fase denominada orden (Seiton), luego de clasificar, nos
corresponde ordenar, esta fase se establece el orden de las herramientas o
instrumentos que son necesarios para desempefar la labor adecuadamente, asi
como la fase anterior, esta fase nos ayuda a ubicar mas rapido los elementos
necesarios.

La tercera fase es la limpieza (Seiso), llevar a cabo esta tarea es uno de los motivos
principales, ya que si mejoramos la limpieza en las area de trabajo y alrededores,
aparte de dar una mejor vision de nuestra area de trabajo también ayuda a prevenir
accidentes, lo que conlleva a aumentar la seguridad de nuestra empresa.

La cuarta fase es la de estandarizacion (Seiketsu), ya que tenemos clasificado,
ordenado y limpio nuestra area de trabajo es momento de realizar una
estandarizacion de procesos, asi aseguramos que el producto que ofrecemos
siempre sea el mismo.

La quinta y ultima fase es la disciplina (Shitsuke), esta técnica se basa en la mejora
continua, pues esta fase ayuda a que todo lo antes mencionado se realice a
cabalidad, con el objetivo de brindar un producto de calidad ya que el fin de esta
técnica es hacer el estricto seguimiento y cumplimiento de las fases anteriores,

mientras mas riguroso sea la disciplina, mas éxito tendra la empresa.

Segun Karla Salinas (2014) existen dos tipos de clientes, el cliente interno, el cual
es el colaborador de la empresa, que no necesariamente consume un bien o
servicio de la empresa, sino que recibe el resultado de un proceso determinado de
la cadena de suministros para continuar con el diagrama de flujo hasta la
culminacion del producto, se le denomina asi porque es necesario que el trabajador

vea que aquel proceso que le corresponde debe estar en ¢ptimas condiciones,
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asegurandose asi que todos los procesos que se hagan sean de calidad, entonces
si se cumple con esta premisa el resultado del producto final, sera el mas adecuado.
Tenemos también los clientes externos, los cuales son en general toda persona de
la sociedad que pueden convertirse 0 no en consumidores finales o intermediarios
y que generen ingresos para la empresa. Segun la Real Academia Espafiola (2014)
tiene como concepto de cliente a todo individuo que adquiere un bien de un

establecimiento, o contrata servicios de una empresa o0 un experto.

No debemos confundir atencion al cliente con servicio al cliente, la primera hace
referencia al trato que le brinda una empresa hacia el cliente para solucionar sus
necesidades inmediatas en relacion al producto o servicio que ofrece, mientras que
el segundo hace mencidn a las acciones y procesos que una organizacion planifica
de manera anticipada para que el cliente pueda interactuar de la manera mas
placentera, busca afiadir un beneficio externo para que sea mas confortable la

interaccion. ( Daniella Terreros, 2021)

También es necesario tener conocimientos sobre la fundamentacion teodrica
respecto al estudio de la satisfaccion del cliente, porque hoy en dia los
consumidores requieren que el servicio que consumen satisfagan no sélo sus
necesidades sino que también sobrepase sus expectativas, es por ello que en la
actualidad el servicio que se brinda tiene que ser fundamentalmente de calidad y
gue ademas de ello los precios sean bajos. Tener un cliente satisfecho como
menciona (Dutka, 1998) es comprender las exigencias y necesidades del cliente,
pues ellos son componente principal de calidad total, ya que no hay nadie como
ellos para poder calificar nuestro servicio, ademas es de suma importancia
identificar y analizar como las empresas del mismo rubro obtienen éxito en dicho
objetivo, ya que nos ayuda a reforzar y reflejar en que estamos fallando. Los
escritores que conceptualizan a la satisfaccion del cliente, concuerdan que estos
influyen directamente con la rentabilidad del negocio, ya que tener cien clientes
satisfechos ayudan a que la empresa obtengan 25 clientes nuevos, por otro lado si
un cliente se queja hay otros 20 clientes que opinan lo mismo y el negocio pierde
fiabilidad, por lo tanto obtener un nuevo cliente es proporcional a tener 5 veces
satisfecho al mismo cliente que se encuentra fidelizado. Asi es que se concluye que

tener clientes satisfechos mejora la rentabilidad del negocio, mientras que el tener
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clientes no satisfechos, perjudican a las ganancias del negocio.

De acuerdo con Schneider (1999), nos menciona que existen 3 tipos de
necesidades que buscan los consumidores para calcular la calidad de un servicio.
Ejemplo: seguridad, la cual aparece cuando el cliente no siente amenaza alguna
respecto a dafios que pueden ser de magnitudes fisicas o0 econémicas. La mayor
parte de la poblacion no percibe conscientemente que su seguridad haya sido
garantizada, por lo que a primera instancia el cliente ignora esta si esta necesidad
fue atendida o no. Entre otras se encuentra a la justicia, es bien sabido que para
tener un balance en la sociedad y poder coexistir, todas las personas deben ser
tratadas con justicia, esto se da porque en muchas ocasiones las empresas piensan
en su propio beneficio, pero no ven el beneficio que aporta el cliente. La autoestima
es otra necesidad importante ya que representa el reflejo de uno mismo, es por ello
gue las empresas que lideran los mercados tratan a sus clientes como personas
importantes, mas no como cualquier otro cliente, ya que si nos enfocamos en
mantener o mejorar los sentimientos de la autoestima y reconociendo a los clientes
como personas Unicas, estos se sentiran complacidos y obviaran, inclusive si algo

no haya salido bien.

Asi como menciona el articulo de Dmitriy Razumovskiy (2021), menciona que hay
un panorama de los mecanismos y herramientas que se han elaborado de acuerdo
a las asociaciones latinoamericanas de integracion para cumplir con los objetivos
de desarrollo sostenible. En el contexto de la participacion regional, es mas factible
solucionar los problemas externos y los que surgen de acuerdo a la consecuencia
de los procedimientos de integracién y liberalizacion. Estimuladas en base a la
experiencia europea, las asociaciones latinoamericanas decidieron seguir las
mismas politicas, sin embargo dicha planificacion se vio obstruida y frustrada por la
escasez de conocimiento que se necesita para lograr encaminar dichos elementos
fundamentales. Ademas de ello tampoco pudieron dar solucion a los problemas
sociales. Los intentos por solucionar ese campo no llegaron mas alla de las
promesas y reglas. Actualmente se ha frenado la cooperacion de integracion
regional y ultimamente comienza a quebrantarse. Existen muchos proyectos que
solo quedaron en promesas, sin embargo ello no tiene relevancia a que la situacion

no mejore en el futuro.
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Conforme con Manuel Martinez Casanova (2022), en su articulo menciona la
importancia que tiene estudiar el comportamiento sociocultural para la identificacion
de los objetivos de un correcto desarrollo sostenible, principalmente en los negocios
de la actualidad, los cuales presentan serias limitaciones para la realizacion del
mismo. En el estudio que se realiza para detectar soluciones que ayuden a resolver
la principal problematica y los aspectos que interfieren en el cumplimiento de estos
objetivos, se resaltan los aspectos de caracter conceptual y metodologico, los
cuales deben de solucionarse con un correcto enfoque sociocultural de los mismos,
en el momento oportuno para la realizacion de analisis y determinaciones de todas
las situaciones que puedan presentarse en cada ambito, en especial los que tienen
mayor desventaja y ocurrencia de elementos desfavorables, al igual que el correcto
uso de los recursos, incluyendo el capital humano, desde los conocimientos
habituales y haciendo énfasis en fomentar las costumbres y habilidades formativas
junto con el impacto de las vicisitudes por ejecutar, especialmente beneficiando la
participacion de las personas y comunidades involucradas, las cuales
irremediablemente presentan respuestas exactas al orden sociocultural, es por eso
gue es necesario realizar estudios socioculturales con el objetivo de determinar las

respuestas pertinentes.

Es bien sabido que actualmente en toda empresa existen problemas sociales,
ambientales, institucionales y econdémicos, esto ha originado la existencia de
estudios con objetivos para un desarrollo sostenible (2021). De alguna manera cada
negocio guarda una relacion directa con este objetivo, ya que los diferentes rubros
en que se desempefan los emprendedores en la basqueda de introduccion de
productos innovadores o de nuevos nichos de mercado. Es por eso que, es
fundamental analizar los aspectos que intervienen en los tipos de negocios con el
fin de crear las medidas adecuadas para estimular el desarrollo sostenible mediante
los distintos rubros. Estos aspectos pueden agruparse en cinco dimensiones:
Tangibilidad, es el aspecto fisico de la institucion, es decir la imagen e
infraestructura de la empresa: como los equipos, decoracion, materiales y
colaboradores. Una manera de medirlo es con indicadores como lo es la
infraestructura del local, disefio de interior, empleados con buena apariencia,
folletos llamativos, buenas herramientas y materiales de calidad.

Fiabilidad, la cual hace énfasis a la destreza del personal que realiza el servicio de
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manera integra, o sea que la empresa cumple con sus acuerdos pactados, solucién
de problemas, fijacion de precios y suministro del servicio. Se puede medir con
indicadores como el grado de confianza para desempenfar el servicio, el nivel de
respuesta ante cualquier inconveniente que tenga el cliente, cumple con brindar un
servicio de calidad sin errores, cumpliendo con todos los procesos adecuados para
brindar el servicio.

Sensibilidad, se refiere a destreza de compatibilidad con el cliente para brindar un
mejor servicio, apropiado y rapida, tiene como referencia la forma de atender y la
premura con la que se trata las preocupaciones o dudas, aclararando interrogantes
y reclamos de los consumidores, asimismo la resolucion de conflictos. Esta variable
se puede medir con indicadores como el grado de comunicacion mientras se brinda
el servicio hasta su culminacion, el tiempo que emplea para brindar el servicio, el
nivel de disposicion de solucionar cualquier duda e inconveniente con los clientes.
Seguridad, es el grado de capacitacion, habilidades y destrezas de los trabajadores
para generar confianzay credibilidad. Se puede medir con indicadores como el nivel
de confianza que transmite a los clientes, la seguridad del cliente con el servicio
ofrecido, grado de amabilidad que se brindan a los clientes.

Empatia, hace mencion al grado de atencién especifico que las organizaciones
ofrecen para con sus clientes, es decir si brinda un servicio personalizado acorde a
los gustos del cliente. Se puede medir con los siguientes indicadores: el nivel de
atencién especializado, horarios de trabajo, el grado de atencion a las solicitudes
de los clientes. El objetivo de este trabajo es analizar el comportamiento de estas
dimensiones en la calidad del servicio, ademas del impacto que genera en un centro

estético del balneario de Huanchaco.

Es por ello que una infraestructura sostenible ayudara a mejorar la calidad del
servicio y también la satisfaccion de los clientes, ya que si se mejora el ambiente
de modo que este sea mas tematico de acuerdo al servicio que se brinda,
obtendremos clientes satisfechos, es por ello que el Banco Interamericano de
Desarrollo (2019) define la infraestructura sostenible como aquellos proyectos de
inversion en infraestructura que hayan sido pensados y construidos de acuerdo a
una adecuada planificacion y con una proyeccion a futuro en todo el ciclo de vida,
tanto sea el caso que al concluir el ciclo de vida de la empresa, esta infraestructura

pueda ser desmantelada y contribuya a garantizar la sostenibilidad institucional,
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ambiental, social y econdémica. Para que exista infraestructura sostenible, es
necesario que contenga cuatro criterios importantes, la primera es la sostenibilidad
econdmica y financiera y se da cuando esta crea un rendimiento econémico positivo
incluyendo costos de todo el ciclo de vida del proyecto, o sea debe generar
rentabilidad y esto se realiza si se efectia un sélido flujo de ingresos en todo el ciclo
de vida del proyecto. Se encuentra también la sostenibilidad ambiental, la cual
resguarda, restituye y reintegra el medio ambiente, respetando la biodiversidad de
la naturaleza, ademas de ello debe estar planificada a la correcta utilizacion de la
tierra y recursos naturales (entre ellos se encuentra el agua, materiales y energia)
de manera eficiente, asimismo el correcto deshecho de residuos organicos e
inorganicos. Ademas de ello restringe todos los tipos de contaminacion en todo el
periodo de vida del proyecto contribuyendo a minimizar los riesgos climaticos y
desastres naturales. También se encuentra la sostenibilidad social y esta debe
servir a la sociedad que se ven involucradas a la mejora de su calidad de vida y
bienestar social, generando trabajo, salud y seguridad, asi como también la equidad
de género y velar por los derechos humanos y laborales en todo el tiempo de vida
del proyecto, también esta la sostenibilidad institucional y esta orientada con los
compromisos nacionales e internacionales que velan por los adecuados
procedimientos de planificacion, requerimientos y la marcha del proyecto, aporta a
promover la creatividad e innovacion en lo que respecta la gestion de proyectos,
con conocimientos basados en técnicas de ingenieria y la busqueda de datos,

midiendo y controlando, dejando evidencia para evaluar las mejoras a futuro.
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Il METODOLOGIA

La mencionada investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, ya que fue necesario
probar la hipotesis, recopilando y analizando datos, para ello se accedié a la
estadistica descriptiva para establecer la correlacion de las variables:

Infraestructura sostenible y calidad del servicio.

3.1 Tipoydisefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion

Conforme a la tesis de Luz Coérdova (2021) la presente investigacion es de tipo
aplicada, ya que los resultados de la investigacion permitiran solucionar
directamente o indirectamente los problemas del estudio, a su vez es comparativa
ya que se emplea pruebas de hipétesis y herramientas estadisticas para lograr

comparar las variables y demostrar la existencia relacion entre ellas.

3.1.2 Disefo de investigacion:

Segun Marco Valverde Silva (2012) la mencionada investigacion tiene disefio no
experimental, porque el investigador en ningdn momento manejara
inadecuadamente la informacion obtenida de las variables, es decir que esta
investigacion se realizara adecuadamente, fidedigna y honesta, obteniendo datos
de la realidad problematica por la que acontece el centro de estética ubicado en el
balneario de Huanchaco - Trujillo para que posteriormente se proceda a realizar el
estudio correspondiente. A su vez transversal, correlacional porque describira la
informacion obtenida que se recopilaran de un determinado tiempo, con el fin de
detallar sus caracteristicas y propiedades para examinarlas con el fin de hallar la
existencia de relacion de las variables a investigar en un centro estético del

balneario de Huanchaco - Trujillo.
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Figura 1:
Estructura de tipo de disefio de la investigacion

O
M lr
O

2

Donde:

M: Centro estético

O1: Infraestructura sostenible
O2: Calidad del servicio

r: Relacion de las variables

3.2 Variables y Operacionalizacion

Definiendo conceptualmente:

Segun Eduardo Alatrista (2021) la investigacion tiene como variable independiente
a la infraestructura sostenible, que son proyectos de inversién en infraestructura
que hayan sido pensados y construidos de acuerdo a una adecuada planificacién y
con una proyeccion a futuro en todo el ciclo de vida para ofrecer un servicio de
calidad, oportuno, seguro y confiable. La variable dependiente es calidad del
servicio, la cual es un conjunto de estrategias y acciones que buscan mejorar el

servicio al cliente, asi como la relacion que existe entre cliente y empresa.
Definiendo operacionalmente:

La variable independiente, infraestructura sostenible, para medir la variable, es
necesario elaborar los instrumentos de recoleccion de datos como es el

cuestionario sobre Infraestructura sostenible, considerando las dimensiones e
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indicadores; estructurado bajo la escala de Likert.

En el caso de la variable independiente, calidad del servicio, para medir la variable,
es necesario elaborar los instrumentos de recolecciéon de datos como es el
cuestionario sobre Calidad del servicio, considerando las dimensiones e

indicadores; estructurado bajo la escala de Likert.

3.3 Poblaciéon, muestray muestreo

3.3.1. Poblacién

Para desarrollar la tesis de investigacion se determin6 una poblacion, la cual se
conforma por los clientes de un centro estético del balneario de Huanchaco —

Truijillo.

3.3.2. Muestra

Para este estudio se determind a que la muestra sera a conveniencia del autor y se
conforma por 30 clientes de un centro estético del balneario de Huanchaco —

Truijillo.

3.3.3. Unidad de anélisis

Para el desarrollo de la presente tesis se establecié como unidad de analisis a los

clientes de un centro estético del balneario de Huanchaco, Trujillo.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Con la fabricacién de este estudio se desea cumplir efectivamente con los objetivos
descritos, para lo cual se mencionan los métodos e instrumentos a utilizar para la

obtencién de informacion:

La observacién: Asi como lo afirma (Scribano, 2007) Una de las herramientas mas
fundamentales y principales para la recoleccion de informacion selecta y fidedigna

sobre la infraestructura sostenible y la calidad del servicio.
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Para ejecutar la observacion directa, se visitara a un centro estético del balneario
de Huanchaco, Trujillo, con el debido permiso del o los duefios del establecimiento
y se observara el numero de clientes que son atendidos, cuanto demoran en

atenderlos, que servicio solicita, si compra o no insumos del centro estético.

Otro instrumento a utilizar es el andlisis documental: Para el desarrollo de este
estudio de investigacion se efectuara 2 analisis documentales; de acuerdo con
(Alvarado, 2022) lo primero es un cuestionario realizado a los clientes atendidos del
centro estético con fines de recaudar informacion relevante a la infraestructura
sostenible; mientras que el segundo analisis documental segun (Del Carpio
Jimenez, Gladys Matilde; Marin Ruiz, Diego Arturo, 2018) es elaborada a través de

otro cuestionario para medir el nivel de la calidad del servicio.

Para validar los cuestionarios, fueron sometidos a juicio de tres expertos en
investigacion, los cuales han contado con una trayectoria profesional reconocida y
con grado académico igual o superior de Magister, quienes se le hizo entrega de la
matriz de validacién de los instrumentos y un formato de calificacion para su

validacion.

3.5 Procedimientos

El procedimiento a realizar para este proyecto de investigacion adquirié su valor
principal en el estudio de la infraestructura sostenible pensando en la calidad del
servicio de un centro estético del balneario de Huanchaco, Trujillo con ayuda de un
cuestionario validado por el juicio de tres expertos, el cual consiste en la aplicacion
del mencionado cuestionario de 20 preguntas y que se encuentra segmentada en
5 dimensiones como son: tangibilidad, fiabilidad, seguridad, compromiso y
amabilidad, las cuales seran aplicadas a los clientes de un centro estético. Para
poder hallar la calidad del servicio se procedié a realizar otro cuestionario de 20
preguntas divididas en 4 dimensiones como lo es el desempefio, expectativa,
organizacion, orden y limpieza y las preferencias de los clientes, las cuales se
aplicaron a los mismos clientes al finalizar el servicio solicitado, ademas se utilizara
una guia de observacion para el centro estético del balneario de Huanchaco con el
debido permiso de los propietarios y colaboradores para determinar cuantos

clientes son atendidos, que tipo de servicio solicitan y que productos compran,
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también nos permitira saber el tiempo promedio de cada servicio.

3.6 Método de andlisis de datos

En este proyecto de tesis se us6 el método hipotético deductivo, el cual ayudo6 a
recolectar y analizar la informacion por medio de herramientas de diagndstico que
tienen que ver con las variables de infraestructura sostenible y calidad del servicio,
por lo tanto, toda la informacion obtenida sera puesta a traves la tabulacion de datos
y el andlisis estadistico de los cuestionarios realizados en el programa SPSS-V2.2,
ademas de plasmarlas en tablas y figuras las variables y dimensiones de la

investigacion.

3.7 Aspectos éticos

Este proyecto de investigacion es benéfico para la empresa en estudio, ya que el
resultado ayudara a mejorar la infraestructura y la calidad del servicio, ademas de
ellos presenta la integridad humana, ya que en ningln momento se excluye a las
personas por su raza, sexo o religion. También esta investigacion tiene caracter de
justicia ya que a todos los encuestados se les dio un trato amable, ademas se actué
con probidad ya que los datos obtenidos de los cuestionarios realizados en un
centro estético del balneario de Huanchaco, Trujillo, son legitimos y transparentes,
no se manipulé en absoluto y son totalmente bajo la responsabilidad del autor.
Asimismo para aplicar los instrumentos se debera explicar con responsabilidad y
detalladamente la finalidad del proyecto, para que los colaboradores entiendan la
forma en que se esta desarrollando la investigacion, con total reserva de los
implicados y seran aplicados con los fines correspondientes. Cabe resaltar que la
informacion recaudada de libros, tesis o articulos, seran citados segun normas
APA.
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V. RESULTADOS

a. Resultados descriptivos sobre infraestructura sostenible

Como resultado de la aplicacion del cuestionario sobre infraestructura sostenible

se presentan los niveles segun la opinién de los encuestados:

Tabla 1:

Resultados sobre niveles de infraestructura sostenible

Frecuencia Porcentaje
Valido Bueno 3 10,0
Muy bueno 25 83,3
Regular 2 6,7
Total 30 100,0

Nota: Base de datos del cuestionario sobre infraestructura sostenible

Figura 2:

Niveles de infraestructura sostenible

Porcentaje

Bueno Muy bueno Regular

Nota: Base de datos del cuestionario sobre infraestructura sostenible

Elaboracion: Propia
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Apreciacion critica:

En ambas imagenes se logra apreciar que la mayoria de encuestados, con el
93.3%, categorizan a la infraestructura sostenible en los niveles de bueno y muy
bueno, mientras que solamente el 6,7 % opina que es regular. Es decir, que de los
30 participantes la mayoria considera que infraestructura sostenible es adecuada
para brindar el servicio de estética, sin embargo es necesario precisar que se
percibe que aun falta mejorar la infraestructura para que sea sostenible en el

tiempo.

b. Resultados descriptivos sobre calidad del servicio

Tabla 2:

Resultados sobre niveles de Calidad del servicio

Frecuencia Porcentaje
Valido Bueno 5 16,7
Muy bueno 22 73,3
Regular 3 10,0
Total 30 100,0

Nota: Base de datos del cuestionario sobre calidad del servicio

Figura 3:

Niveles de Calidad del servicio

30 |8

60 &

a0 |8

Porcentaje

20 @

o}

Bueno Muy bueno Regular

Nota: Base de datos del cuestionario sobre calidad del servicio

Elaboracion: Propia
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Apreciacion critica:

En ambas imagenes se logra apreciar que el 90 % de los encuestados define que
la calidad posee un nivel de bueno y muy bueno, mientras que para el nivel de
regular apenas el 10 %. Es decir que de los 30 participantes la mayoria considera
que la calidad del servicio es adecuada para brindar el servicio de estética, sin
embargo es necesario precisar que se percibe que aun falta mejorar la calidad del
servicio para que sea sostenible en el tiempo. Es més, (Crosby, 1987), manifiesta
que la calidad no cuesta en tal sentido la organizacién debera desarrollar una

administracion estratégica con la finalidad de ofertar un servicio de calidad.

C. Resultados para la prueba de normalidad

Tabla 3:

Resultados para la prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. | Estadistico gl Sig.
INFRAESTRUCTURA ,290 30 ,000 27 30 ,000
_SOSTENIBLE
CALIDAD DEL ,220 30 ,001 ,845 30 ,000
SERVICIO

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Nota: Base de datos del cuestionario sobre los cuestionarios de infraestructura y

calidad del servicio
Apreciacion critica:
Para la muestra se determind trabajar con el coeficiente de Pearson ya que la
muestra es N < 50, ya que la investigacion se realizé a 30 encuestados, ademas
podemos identificar que existe un nivel significativo de correlacién entre las

variables infraestructura sostenible y calidad de servicio.
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d. Prueba de hipotesis general

Ha: La infraestructura sostenible se relaciona de manera significativa con la calidad
del servicio en un centro de estética privado en el balneario de Huanchaco, Truijillo
2022.

Ho: La infraestructura sostenible no se relaciona de manera significativa con la
calidad del servicio en un centro de estética privado en el balneario de Huanchaco,
Trujillo 2022.

Tabla 4:

Nivel de correlacion entre la infraestructura sostenible y calidad de servicio

INFRAESTRUCTURA CALIDAD DEL

_SOSTENIBLE SERVICIO

INFRAESTRUCTURA Correlacion de 1 ,768™
_SOSTENIBLE Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 30 30
CALIDAD DEL Correlacion de ,768™ 1
SERVICIO Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Base de datos del cuestionario sobre los cuestionarios de infraestructura y
calidad del servicio

Analisis e interpretacion:

En la tabla N° 4 se puede observar que existe relacion significativa de Rho = 0.768
entre infraestructura sostenible y la calidad del servicio para un nivel de significacion
de p < 0.01 (bilateral). Esto significa que se acepta Ha y se rechaza Ho. Lo cual
indica que si se mejora la infraestructura sostenible también se mejorara la calidad
del servicio, ya que los clientes se sienten mas satisfechos si se le ofrece un servicio

acorde a sus exigencias y preferencias.
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e. Resultado para la hipotesis especifica 1

Ha: La tangibilidad tiene una relacién significativa respecto a la calidad del servicio

en un centro de estética privado en el balneario de Huanchaco, Trujillo 2022.

Ha: La tangibilidad no tiene una relacion significativa respecto a la calidad del

servicio en un centro de estética privado en el balneario de Huanchaco, Trujillo 2022

Tabla 5:

Nivel de correlacion entre la tangibilidad y la calidad del servicio

CALIDAD DEL
TANGIBILIDAD SERVICIO

TANGIBILIDAD Correlacion de 1 ,505™

Pearson

Sig. (bilateral) ,004

N 30 30
CALIDAD DEL Correlacion de ,505™ 1
SERVICIO Pearson

Sig. (bilateral) ,004

N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Base de datos del cuestionario sobre los cuestionarios de infraestructura y

calidad del servicio

Apreciacion critica:

En la tabla 5 se puede observar que existe relacion significativa de Rho = 0.505
entre tangibilidad y calidad del servicio para un nivel de significacion de p < 0.01
(bilateral). Esto significa que se acepta Ha y se rechaza Ho. Lo cual indica que si
se mejora la tangibilidad también se mejorara la calidad del servicio, ya que al tener
un local ambientado, cuidado y con teméatica mejoramos la experiencia del cliente

a su vez satisfacemos su necesidad brindandole un servicio de calidad.

25



f. Resultados para la hipotesis especifica 2

Ha: La fiabilidad guarda una relacion significativa respecto a la calidad del servicio

en un centro de estética privado en el balneario de Huanchaco, Trujillo 2022.

Ha: La fiabilidad no guarda una relacion significativa respecto a la calidad del
servicio en un centro de estética privado en el balneario de Huanchaco, Truijillo
2022.

Tabla 6:

Nivel de correlacion entre la fiabilidad y la calidad del servicio

CALIDAD DEL
FIABILIDAD SERVICIO

FIABILIDAD Correlacion de 1 ,891"

Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 30 30
CALIDAD DEL Correlacion de ,891™ 1
SERVICIO Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Base de datos del cuestionario sobre los cuestionarios de infraestructura 'y
calidad del servicio

Apreciacion critica:

En la tabla 6 se puede observar que existe relacion significativa de Rho = 0.891
entre fiabilidad y calidad del servicio para un nivel de significacion de p < 0.01
(bilateral). Esto significa que se acepta Ha y se rechaza Ho. Lo cual indica que si
se mejora la fiabilidad también se mejorara notablemente la calidad del servicio,
porque es fundamental que la empresa cumpla con sus promociones, resuelva las
inquietudes y estén dispuestos a mejorar la experiencia del servicio a los clientes,

ademas de brindarles un servicio de calidad.
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g. Contrastacion de la hipoétesis especifica 3

Ha: La capacidad de respuesta se relaciona de manera significativa con la calidad
del servicio en un centro de estética privado en el balneario de Huanchaco, Truijillo
2022.

Ha: La capacidad de respuesta no se relaciona de manera significativa con la
calidad del servicio en un centro de estética privado en el balneario de Huanchaco,
Trujillo 2022.

Tabla 7:

Nivel de correlacion de la capacidad de respuesta y calidad del servicio

CAPACIDAD_DE_ CALIDAD DEL

RESPUESTA SERVICIO

CAPACIDAD_DE_ Correlacion de 1 778"
RESPUESTA Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 30 30
CALIDAD DEL Correlacion de 778™ 1
SERVICIO Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Base de datos del cuestionario sobre los cuestionarios de infraestructura
y calidad del servicio

Apreciacion critica:

En la tabla 7 se puede observar que existe relacion significativa de Rho = 0.778
entre capacidad de respuesta y calidad del servicio para un nivel de significacion
de p < 0.01 (bilateral). Esto significa que se acepta Ha y se rechaza Ho. Lo cual
indica que si se mejora la capacidad de respuesta también se mejorara la calidad
del servicio. Porque si mantenemos una correcta comunicacion con el cliente se
puede satisfacer sus exigencias y preferencias, brindandoles un trabajo rapido,

eficiente y de calidad.
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h. Contrastacion de la hipoétesis especifica 4

Ha: La seguridad tiene relacion significativa con calidad del servicio en un centro

de estética privado en el balneario de Huanchaco, Truijillo 2022.

Ha: La seguridad no tiene relacion significativa con calidad del servicio en un centro

de estética privado en el balneario de Huanchaco, Truijillo 2022.

Tabla 8:

Nivel de correlacién entre la seguridad y la calidad del servicio

CALIDAD DEL
SEGURIDAD SERVICIO

SEGURIDAD Correlacion de Pearson 1 ,164

Sig. (bilateral) ,387

N 30 30
CALIDAD DEL  Correlacion de Pearson ,164 1
SERVICIO Sig. (bilateral) ,387

N 30 30

Nota: Base de datos del cuestionario sobre los cuestionarios de infraestructura 'y

calidad del servicio

Apreciacion critica:

En la tabla 8 se puede observar que existe relacion de Rho = 0.164 entre seguridad
y calidad del servicio para un nivel de significacion de p < 0.5. Esto significa que
se acepta Ha y se rechaza Ho. Lo cual indica que si se mejora la seguridad también
se mejorard la calidad del servicio. Ya que el comportamiento de los colaboradores
influye mucho en la experiencia del servicio, por ello brindar un servicio de calidad
ayudara a que los clientes estén conformes y seguros que el servicio elegido esta

dentro de su satisfaccion.
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i Contrastacion de la hipotesis especifica 5

Ha: La empatia tiene relacién significativa con calidad del servicio en un centro de

estética privado en el balneario de Huanchaco, Truijillo 2022.

Ha: La empatia no tiene relacion significativa con calidad del servicio en un centro

de estética privado en el balneario de Huanchaco, Truijillo 2022.

Tabla 9:
Nivel de correlacién entre la empatia y la calidad del servicio

CALIDAD DEL
EMPATIA SERVICIO

EMPATIA Correlacion de Pearson 1 ,369"

Sig. (bilateral) ,045

N 30 30
CALIDAD DEL  Correlacién de Pearson ,369" 1
SERVICIO Sig. (bilateral) ,045

N 30 30

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Nota: Base de datos del cuestionario sobre los cuestionarios de infraestructura y

calidad del servicio

Apreciacion critica:

En la tabla 9 se puede observar que existe relacion de Rho = 0.369 entre empatia
y calidad del servicio para un nivel de significacion de p < 0.5. Esto significa que
se acepta Ha y se rechaza Ho. Lo cual indica que si se mejora la empatia también
se mejorard la calidad del servicio. Porque brindar un servicio personalizado ayuda
a mejorar la experiencia del cliente, ademas el horario de atencion es muy
importante para que todos los clientes tengan la opcion de elegir la hora que desean

solicitar el servicio con un ambiente adecuado, buen trato y seguros.
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j. Prueba de hipétesis especifica 06:

Ha: La infraestructura sostenible se relaciona de manera significativa con la
satisfaccion en un centro de estética privado en el balneario de Huanchaco, Trujillo
2022.
Ho: La infraestructura sostenible no se relaciona de manera significativa con la
satisfaccion en un centro de estética privado en el balneario de Huanchaco, Trujillo
2022.

Tabla 10:

Nivel de correlacion entre la infraestructura sostenible y satisfaccion

INFRAESTRUCTURA
_SOSTENIBLE SATISFACCION

INFRAESTRUCTURA Correlacién de 1 578"
_SOSTENIBLE Pearson

Sig. (bilateral) ,001

N 30 30
SATISFACCION Correlacion de 578" 1

Pearson

Sig. (bilateral) ,001

N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Base de datos del cuestionario sobre los cuestionarios de infraestructura y

calidad del servicio

Apreciacion critica:

En la tabla 10 se puede observar que existe relacion significativa de Rho = 0.578
entre infraestructura sostenible y satisfaccion para un nivel de significacion de
p <0.01. Esto significa que se acepta Ha y se rechaza Ho. Lo cual indica que si se
mejora la infraestructura sostenible también se mejorara la satisfaccion. Porque
tener un local ambientado al servicio que se realiza, ademas de tener un trato

amable, ayuda a mejorar la satisfaccion del cliente y puede llegar a recomendarlo.
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K. Contrastacion de la hipoétesis especifica 7

Ha: La infraestructura sostenible se relaciona de manera significativa con la
expectativa del cliente en un centro de estética privado en el balneario de
Huanchaco, Trujillo 2022.

Ho: La infraestructura sostenible no se relaciona de manera significativa con la
expectativa del cliente en un centro de estética privado en el balneario de

Huanchaco, Trujillo 2022.

Tabla 11:

Nivel de correlacion entre la infraestructura sostenible y la expectativa del cliente

INFRAESTRUCTURA
_SOSTENIBLE EXPECTATIVA

INFRAESTRUCTURA Correlacion de 1 420"
_SOSTENIBLE Pearson

Sig. (bilateral) ,021

N 30 30
EXPECTATIVA Correlacion de 420" 1

Pearson

Sig. (bilateral) ,021

N 30 30

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Nota: Base de datos del cuestionario sobre los cuestionarios de infraestructura y

calidad del servicio

Apreciacion critica:

En la tabla 11 se aprecia que existe relacion significativa entre infraestructura
sostenible y expectativa del cliente, para Rho = 0.420 y nivel de significacion < 0.5.
Es decir se acepta la hipotesis Ha y se rechaza Ho. En consecuencia si se mejora
la infraestructura sostenible se lograra mejorar las expectativas de los clientes de
la organizacion. Ya que si se ofrece un buen servicio a un buen precio y de calidad

se cubre la necesidad del cliente y sus expectativas.
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Contrastacion de la hipoétesis especifica 8

Ha: La infraestructura sostenible se relaciona de manera significativa con la
organizacion, orden y limpieza en un centro de estética privado en el balneario de
Huanchaco, Trujillo 2022.

Ho: La infraestructura sostenible no se relaciona de manera significativa con la
organizacion, orden y limpieza en un centro de estética privado en el balneario de

Huanchaco, Trujillo 2022.

Tabla 12:
Nivel de correlacién entre la infraestructura sostenible y la organizacién, orden y

limpieza
INFRAESTRUCTURA_ ORGANIZACION,
SOSTENIBLE ORDEN Y LIMPIEZA

INFRAESTRUCTURA _ Correlacion de 1 ,887"
SOSTENIBLE Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 30 30
ORGANIZACION, Correlacion de 887" 1
ORDEN Y LIMPIEZA Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 30 30

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Base de datos del cuestionario sobre los cuestionarios de infraestructura 'y

calidad del servicio

Interpretacion:

En la tabla 12 se aprecia que existe relacion significativa entre infraestructura
sostenible y organizacion, orden y limpieza, para Rho = 0.887 y nivel de
significacién = 0.01 (bilateral). Es decir se acepta la hipétesis Ha y se rechaza Ho.
En consecuencia si se mejora la infraestructura sostenible se lograra mejorar
notablemente la organizacion, orden y limpieza y ese aspecto es importante porque

ademas de generar buen expectativa ayudamos a contribuir con el medio ambiente.
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m. Contrastacion de la hipoétesis especifica 9

Ha: La infraestructura sostenible se relaciona de manera significativa con la
preferencia del cliente en un centro de estética privado en el balneario de

Huanchaco, Trujillo 2022.

Ho: La infraestructura sostenible no se relaciona de manera significativa con la
preferencia del cliente en un centro de estética privado en el balneario de

Huanchaco, Trujillo 2022.

Tabla 13:
Nivel de correlacién entre la infraestructura sostenible y preferencias del cliente

INFRAESTRUCTURA PREFERENCIA

_SOSTENIBLE DEL CLIENTE

INFRAESTRUCTURA Correlacion de 1 ,755™
_SOSTENIBLE Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 30 30
PREFERENCIA DEL Correlacion de ,755™ 1
CLIENTE Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 30 30

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

Interpretacion:

En la tabla 13 se aprecia que existe relacion significativa entre infraestructura
sostenible y las preferencias de los clientes, para Rho = 0.755 y nivel de
significacién = 0.01 (bilateral). Es decir se acepta la hip6tesis Ha y se rechaza Ho.
En consecuencia si se mejora la infraestructura sostenible se logrard mejorar
notablemente las preferencias del cliente. Ya que al cliente le gusta usar productos
de calidad acompafiado de una atencién rapida y eficiente, con personal capacitado

y que las herramientas que usen cumplan con los protocolos de seguridad.
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V. DISCUSION

12, En la presente investigacion se ha logrado determinar que existe relacion
significativa con coeficiente Rho de Pearson de 0.768 entre la infraestructura
sostenible y la calidad del servicio, tal es asi que la mayoria de encuestados opinan
con 93.3% y 90% son de niveles bueno y muy bueno, mientras que solamente el
6,7% y 10% opina que es regular, de un total de 30 participantes la mayoria
considera que infraestructura sostenible es adecuada para brindar el servicio de
estética, sin embargo es necesario precisar que se percibe que aun falta mejorar la
infraestructura para que sea sostenible en el tiempo. Es mas, (Crosby, 1987),
manifiesta que la calidad no cuesta en tal sentido la organizacién deberé desarrollar

una administracion estratégica con la finalidad de ofertar un servicio de calidad.

Los resultados concuerdan con lo manifestado por Del Carpio Jiménez, Gladys
Matilde y Marin Ruiz, Diego Arturo (2018), en su estudio sobre el nivel de calidad
del servicio y la satisfaccion de los clientes masculinos en servicios de barberia en
el distrito de Los Olivos, quienes utilizaron como instrumentos de medicion el
cuestionario y uno de los resultados para dicha investigacion, refiere que el nivel de
calidad del servicio en las barberias es regular y la satisfaccion de los clientes es

media.

22, En la presente investigacion se ha logrado establecer que existe relacion
significativa de Rho = 0.505 entre tangibilidad y calidad del servicio para un nivel de
significacién de p < 0.01 (bilateral). Esto significa que si se mejora la tangibilidad
también se mejorara la calidad del servicio estético, ya que es necesario que el
negocio este muy bien implemento tanto en equipos y materiales como en disefio
e infraestructura moderna, porque esto potenciara la calidad del servicio que se

brinda.

Los resultados coinciden con los estudios de Elka Panduro (2022), en su
investigacion que tuvo como finalidad representar como la infraestructura sostenible
impacta en el desarrollo econémico del Municipio de Trujillo con factor del Rho de
Spearman de 0.817 y con p = 0.000 < 0.01, por ello se concluye que la
sostenibilidad de la infraestructura impacta notablemente en calidad de vida de la
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sociedad, enmarcado por parte del Municipio de la Provincia de Trujillo, 2021.

32, En este estudio se logro hallar que existe un nivel de correlacion significativa de
Rho = 0.891 entre fiabilidad y calidad del servicio para un nivel de significacion de
p <0.01 (bilateral). Lo cual indica que si se mejora la fiabilidad también se mejorara
notablemente la calidad del servicio, ya que al cumplir con las promociones y/o
descuentos, soluciona las dudas del cliente y le brinda un servicio de excelencia,
hara que el negocio sea mas confiable e impactara no solo en la calidad, sino que

también en la rentabilidad, ya que los clientes pueden recomendar el servicio.

Los resultados concuerdan con estudio realizado por Cérdova Navarro, Luz Yanet
(2021) donde encuest6 a 17 clientes del negocio Kashiri estética y salud, ubicado
en la ciudad de Pucallpa, Ucayali en el afio 2021, y que tuvo un Alpha de Cronbach
del 0.871 para la fiabilidad, donde un 23.5% de los encuestados manifiestan estar
ni acuerdo ni en desacuerdo respecto a la fiabilidad, frente a un 76.5% que indican

estar de acuerdo con la fiabilidad del negocio.

43, En la investigacion se logré analizar que existe relacion significativa de Rho =
0.778 entre capacidad de respuesta y calidad del servicio para un nivel de
significacién de p < 0.01 (bilateral). Lo cual indica que si se mejora la capacidad de
respuesta también se mejorard la calidad del servicio del negocio de servicios
estéticos del balneario de Huanchaco, ya que es necesario mantener una buena
comunicacién de manera asertiva con el fin de brindarles un mejor servicio y rapido

ademas de resolver las inquietudes de manera oportuna.

Los resultados concuerdan con el estudio realizado por Marco Ernesto Valverde
Silva (2013). La finalidad fue establecer el impacto del servicio al cliente en la
satisfaccion del mismo en las farmacéuticas de Huaraz en el afio 2011, donde se
hall6 que el 50% de los encuestados manifiestan que los empleados les brindan
ayuda y hacen su trabajo rapido, también el 41% opina que los empleados no se
encuentran muy ocupados para responder preguntas, lo que ocasiona

insatisfaccion.
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52, En el presente estudio se logré conocer que existe relacion con un coeficiente
Rho de Pearson = 0.164 entre seguridad y calidad del servicio para un nivel de
significacion de p < 0.5. Lo cual indica que si se mejora la seguridad también se
mejorara la calidad del servicio en la empresa de servicios estético en el balneario
de Huanchaco en el afio 2022, por lo que es necesario tener personal capacitado y
con buen comportamiento, asimismo que muestren cortesia ante los clientes con la

finalidad de que estos se sientan seguros al elegir cualquier tipo servicio.

Los resultados se ajustan a lo manifestado por Cérdova Navarro, Luz Yanet (2021)
donde encuestd a 17 clientes del negocio Kashiri estética y salud, ubicado en la
ciudad de Pucallpa, Ucayali en el afio 2021. Donde se logro identificar que sélo un
58.82% de los participantes indican que estan de acuerdo con la seguridad de la
empresa, mientras que el 41.18% se encuentra en desacuerdo, a diferencia que su

grado de correlacién arrojo un r = 0.678 para un pvalor < 0.01.

62. En la presente investigacion se logro identificar que existe una relacion de
Rho = 0.369 entre empatia y calidad del servicio para un nivel de significacion de
pvalor < 0.5 . Lo cual indica que si se mejora la empatia también se mejorara la
calidad del servicio, es necesario priorizar la atencién de las solicitudes de los
clientes asimismo tener horarios flexibles para los mismos, de igual forma brindar
una atencion personalizada y que los colaboradores estén dispuestos a recibir

consejos o recomendaciones.

Los resultados concuerdan con lo mencionado por Del Carpio Jiménez, Gladys
Matilde y Marin Ruiz, Diego Arturo (2018), donde al relacionar las variables con las
dimensiones, sefiala que la Empatia posee un Rho = 0.42, y se recomienda disefar
un sistema de gestion adecuado asimismo aplicar el Esquema del Triangulo de
Servicio que entrelaza sistema, personal y estrategias, teniendo como eje central

al cliente.
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72, En la investigacion se logré encontrar que existe relacion significativa de Rho =
0.578 entre infraestructura sostenible y satisfaccion para un nivel de significacién
de p < 0.01. Lo cual indica que si se mejora la infraestructura sostenible también
se mejorara la satisfaccion de los clientes de la empresa estética del balneario de
Huanchaco en el afio 2022, ya que es muy importante evaluar el desempeiio de los
colaboradores al igual que el trato que brindan a los clientes, con el fin de lograr

gue los clientes recomienden los servicios de la empresa.

Los resultados se asemeja con el estudio realizado por (Vargas, 2021). Donde se
aplicé un cuestionario a 383 clientes de una empresa de taxi ubicado en el
departamento de Tacna en el afio 2021, obteniéndose un resultado que ubica la
satisfaccion del cliente en un nivel muy alto, donde el 72.8% de los clientes se

encuentran complacidos, refiriendo que servicio es considerado de buena calidad.

82. En la presente tesis se determind que existe relacién significativa entre
infraestructura sostenible y expectativa del cliente, para Rho = 0.420 y nivel de
significacién < 0.5. Por lo que podemos afirmar que si se mejora la infraestructura
sostenible se lograra mejorar las expectativas de los clientes de la organizacion que
se dedica a prestar servicios estéticos en el balneario de Huanchaco en el afio
2022. Para ello debemos de brindar un servicio de calidad a un buen precio y que

esté acorde del mercado para conseguir fidelizar a los clientes.

Los resultados coinciden con lo mencionado por (Dutka, 1998), en su libro hace
referencia que debemos comprender las exigencias y expectativas de los clientes,
ya que ellos son el componente principal de la calidad total, pues quien mas que
ellos para poder calificar el servicio, ademas es de suma importancia identificar y
analizar como las empresas del mismo rubro obtienen éxito en dicho objetivo, ya

gue ayuda a reforzar y reflejar en que se esta fallando para poder mejorar.

92, En este estudio se logr6 concretar que existe relacion significativa entre
infraestructura sostenible y organizacién, orden y limpieza, para Rho = 0.887 y nivel
de significacion = 0.01 (bilateral). Por lo que se puede afirmar que si se mejora la
infraestructura sostenible se lograra mejorar notablemente la organizacion, orden y

limpieza de la organizacion que se dedica a prestar servicios estéticos, ya que es
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parte de la infraestructura sostenible tener una correcta sefalizacion, area de
trabajo limpio y ordenado, ademas los objetos (herramientas y materiales) deben
encontrase organizados para poder ubicarlos mejor, también es necesario que

cuente con sitios adecuados para el desecho de residuos sélidos.

Los resultados concuerdan con el estudio realizado por Mendoza Lopez, Gloria
Esperanza (2018), el cual describe las caracteristicas principales sobre gestion de
calidad bajo la perspectiva de las 5 “S” en empresas de rubro peluquerias en el
distrito de Huaraz, 2016. Donde determina que el 31,1% declara que las areas de
trabajo casi nunca se encuentran lo suficientemente limpias y correctamente
sefalizadas, un 35,6% manifiestan que raras veces existe un lugar para cada cosa,
un 36,7% sefala que raras veces se buscan nuevos métodos para la realizacion de
la limpieza, un 42,2% indica nunca se mantiene el monitoreo de la clasificacion,
orden vy la limpieza en la organizacion y que el 25,6% sefiala que las basuras y los

desperdicios se encuentran bien localizados y ordenados.

102. En la presente investigacion se logré establecer relacion significativa entre
infraestructura sostenible y las preferencias de los clientes, para Rho = 0.755 y nivel
de significacion = 0.01 (bilateral). Por ello se puede afirmar que si se mejora la
infraestructura sostenible se lograr4 mejorar notablemente las preferencias de los
clientes de la organizacion que se dedica a prestar servicios estéticos en el
balneario de Huanchaco en el afio 2022, por lo que es importante que la
infraestructura sostenible deba contar con un correcto protocolo de bioseguridad,
atencion rapida y eficiente ademas de materiales de calidad.

Los resultados concuerdan con lo referido por (Lopez, 2013), donde menciona que
la clasificacion de las preferencias de los clientes se encuentran expresadas en los
productos que se utilizan al momento de brindar el servicio, y si estos son de su
agrado, para poder medirlo tenemos indicadores como la marca de los productos,
los equipos de higiene, protocolo de bioseguridad, entusiasmo, rendimiento y

publicidad de la atencién brindada.
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VL. CONCLUSIONES

12, Se ha logrado determinar que existe relacion significativa entre la infraestructura
sostenible y la calidad del servicio, para pvalor < 0.05 y un Rho de Pearson = 0.768.
Tal es asi que 93.3% y 90 % de los encuestados manifiestan que la infraestructura
y la calidad del servicio es considerada como buena y muy buena, de un total de

30 clientes del centro de estética del balneario de Huanchaco en el afio 2022.

23, Se establecio la presencia de un nivel de relacion de Rho = 0.505 entre
tangibilidad y calidad del servicio para un nivel de significacion de p < 0.01
(bilateral). Esto significa que al mejorar la tangibilidad como tener el local en buenas
condiciones asimismo los equipos y materiales, disefio e infraestructura moderna
esto ayudara a potenciar la calidad del servicio del centro estético del balneario de

Huanchaco.

32. Se hall6 que hubo un nivel de correlacion significativa de Rho = 0.891 entre
fiabilidad y calidad del servicio para un nivel de significacién de p < 0.01 (bilateral).
Lo cual indica que si se mejora la fiabilidad cumpliendo con las promociones y/o
descuentos, soluciona las dudas del cliente y le brinda un servicio de excelencia

también se mejorard notablemente la calidad del servicio y por ende la rentabilidad.

43, Se percibié una relacion significativa de Rho = 0.778 entre capacidad de
respuesta y calidad del servicio para un nivel de significacion de p < 0.01 (bilateral).
Lo cual indica que si se mejora la capacidad de respuesta manteniendo una buena
comunicacién de manera asertiva, brindando un buen y rapido servicio ademas de
resolver las inquietudes de manera oportuna se podra mejorar la calidad del servicio

de la empresa de servicios estéticos del balneario de Huanchaco en el afio 2022.

52 Se logré conocer una relacion con coeficiente Rho de Pearson = 0.164 entre
seguridad y calidad del servicio para un nivel de significacion de p < 0.5. Lo cual
indica que si se mejora la seguridad al tener personal capacitado, cortés y con buen
comportamiento se mejorard la calidad del servicio en la empresa de servicios

estético en el balneario de Huanchaco en el afio 2022.
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62. Se logro identificar un coeficiente Rho de Pearson = 0.369 entre empatia y
calidad del servicio para un nivel de significacion de pvalor < 0.5. Lo cual indica que
si se mejora la empatia priorizando la atencion de las solicitudes de los clientes con
horarios flexibles y con atencion personalizada se podra mejorar la calidad del
servicio del centro de estética del balneario de Huanchaco en el afio 2022.

72. Se encontrd relacion significativa con coeficiente Rho de Pearson = 0.578 entre
infraestructura sostenible y satisfaccion para un nivel de significacién de p < 0.01.
Lo cual indica que si se mejora la infraestructura sostenible en tema de desempefio
de los colaboradores y el trato que brindan a los clientes se mejorara la satisfaccion

de los clientes de la empresa estética del balneario de Huanchaco en el afio 2022.

82. Se determind relacién significativa entre infraestructura sostenible y expectativa
del cliente, para un Rho = 0.420 y nivel de significacion < 0.5. Por lo que podemos
afirmar que si se mejora la infraestructura sostenible brindando un servicio de
calidad y a un precio acorde del mercado lograra mejorar las expectativas de los

clientes del centro estético en el balneario de Huanchaco en el afio 2022.

92, Se logré determinar relacion significativa entre infraestructura sostenible y
organizacion, orden y limpieza, con coeficiente Rho de Pearson = 0.887 y nivel de
significaciéon = 0.01 (bilateral). Por lo que se puede afirmar que si se mejora la
infraestructura sostenible con una correcta sefalizacion, area de trabajo
organizado, limpio y ordenado, se logrard mejorar notablemente la organizacion,

orden y limpieza de la organizacién que se dedica a prestar servicios estéticos.

102. Se establecio relacién significativa entre infraestructura sostenible y las
preferencias de los clientes, con coeficiente Rho de Pearson = 0.755 y nivel de
significacion = 0.01 (bilateral). Por ello se puede afirmar que si se mejora la
infraestructura sostenible con un correcto protocolo de bioseguridad, atencién
rapida y eficiente ademas de materiales de calidad se logrard mejorar notablemente

las preferencias de los clientes del centro estético.

40



VIl.  RECOMENDACIONES

12, Se recomienda a la empresa de servicios estéticos mejorar la tangibilidad de la
empresa, para que cumpla con tener el local en buenas condiciones, equipos y
materiales de calidad, disefio e infraestructura moderna enfocado en el medio

ambiente para potenciar la calidad del servicio de la empresa.

22, Se recomienda mejorar la dimensién seguridad: capacitando al personal tanto
en conocimientos como en temas de atencion al cliente para mejorar la calidad del
servicio en la empresa de servicios estético en el balneario de Huanchaco en el afio
2022.

32. Se recomienda a la empresa mejorar la infraestructura sostenible con una
correcta sefializacion, area de trabajo organizado, limpio y ordenado, para mejorar
la organizacién, orden y limpieza de la organizacion que se dedica a prestar
servicios estéticos en el balneario de Huanchaco en el afio 2022.

43, Se recomienda a la empresa implementar un correcto protocolo de
bioseguridad, brindar atencion rapida y eficiente ademas de tener materiales de
calidad se lograra mejorar las preferencias de los clientes del centro estético del

balneario de Huanchaco en el afo 2022.

52 Se recomienda mejorar la empatia priorizando la atencion de las solicitudes de
los clientes, tener horarios flexibles y brindando atencion personalizada se podra
mejorar la calidad del servicio del centro de estética del balneario de Huanchaco en
el afio 2022.

62. Se recomienda evaluar el desempefio de los colaboradores y el trato que

brindan a los clientes con la finalidad de mejorar la satisfaccion de los clientes de

la empresa de servicios estéticos del balneario de Huanchaco en el afio 2022.
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ANEXOS

Matriz de operacionalizacién de las variables

minimo de errores?

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION
Infraestructura del local 1) é¢Considera que el local esta en
buenas condiciones?
Para medir la T —
Son _proyef:,tos variable, es Disefio de interior .2) ¢El d|§eno y apariencia de las 1.
de inversion ’ instalaciones son de su agrado?
en necesario 3) éConsidera que los empleados TOTALMENTE
infraestructura| elaborar los Empleados con buena tiefl:len buena aq ariencia IDsaben EN
ue havan instrumentos Tangibilidad apariencia ) p. y DESACUERDO
q g Y g eccid realizar su trabajo?
sido e recoleccion - -
pensados y | de datos como Folletos llamativos 4) ¢Cuenta con revistas, .folletos °
) banners que sean atractivos?
construidos es el 5) éConsidera que las
Infraestruct de acuerdo a | cuestionario Herramientas y materiales h c-on ; d terial .
nsraes rL.J;ura una adecuada sobre de calidad erranl;:en as, r;'na erl!z e;,?equos
ostenible planificacion y | infraestructura y muebles son de calidad® .
con una sostenible, 6) ¢La empresa suele cumplir con
proyeccion a | onsiderando Promocién sus promociones, descuentos o 2.
futuro en todo las avisos en el tiempo ofrecido? DESACUERDO
el ciclo de dimensiones e 7) éLa empresa suele tener interés
vida. indicadores; Fiabilidad Nivel de respuesta por soluc':|onar Ios'problemas,
Eduardo estructurado dudas o inconvenientes con los
Alatrista . clientes?
(2021) bajo la escala 2) 7L i T i
errores P y ACUERDO/




Procesos adecuados para
brindar el servicio

9) ¢Considera que el servicio
atendido cumple con todos los
procesos requeridos?

Capacidad de
respuesta

Grado de comunicacién

10) éSe mantiene una
comunicacion con el cliente para
un mejor servicio?

Tiempo para la realizaciéon
del servicio

11) éLos colaboradores ofrecen un
servicio rdpido a los clientes?

Nivel de disposicidn

12) iLos empleados suelen estar
disponibles para atender a las
preguntas del cliente?

Seguridad

Nivel de confianza

13) éSe siente comodo con el
comportamiento de los
colaboradores?

Seguridad de los clientes
con el servicio brindado

14) éLos clientes se sienten
seguros al elegir algun tipo de
servicio?

Grado de amabilidad

15) éLos colaboradores muestran
cortesia respecto a la atencién con
los clientes?

Empatia

Nivel de atencién
especializado

16) é¢La empresa brinda un servicio
de atencidn individualizada?

17) éLa empresa cuenta con un
ambiente adecuado?

Horarios de trabajo

18) é{La empresa tiene horarios de
trabajo convenientes para todos
los clientes?

Grado de atencioén a las
solicitudes de los clientes

19) é{La empresa se preocupa por
priorizar la atencion de las
solicitudes de sus clientes?

NI
DESACUERDO

4. DE
ACUERDO

5.
TOTALMENTE
DE ACUERDO




20) éLos colaboradores estan
abiertos a recibir consejos y/o
recomendaciones?

Calidad del
Servicio

Es un
conjunto de
estrategias y
acciones que

buscan
mejorar el
servicio al
cliente, asi
como la
relacién entre
el cliente y la
empresa.
Philip B.
Crosby
(1987)

Para medir la
variable, es
necesario
elaborar los
instrumentos
de recoleccion
de datos como
es el
cuestionario
sobre Calidad
del servicio,
considerando
las
dimensiones e
indicadores;
estructurado
bajo la escala
de Likert.

DESEMPENO

SATISFACCION

21) éConsidera que el desempefio
percibido coincide con sus
expectativas de cliente?

22) éConsidera que el desempefio
percibido excede sus
expectativas?

ATENCION AL CLIENTE

23) éLos colaboradores tienen un
trato amable?

24) {Recomendaria a sus amigos y
familiares este centro estético?

EXPECTATIVA

PRECIO

25) ¢ Esta conforme con el precio
del servicio?

RECOMENDACION

26) ¢Volveria a solicitar el servicio
en esta empresa?

CALIDAD

27) éEl servicio que ofrece el
centro estético es de calidad?

ORGANIZACION,
ORDEN Y
LIMPIEZA

ORGANIZACION

28) éConsidera que el tiempo en
desarrollar el servicio es el
adecuado?

29) éConsidera que los equipos y
herramientas estan
correctamente organizados?

ORDEN

30) éLa empresa mantiene el
orden de todos los elementos
existentes?

31) éCree que la empresa cuenta
con una debida sefializacién?

1.
TOTALMENTE
EN
DESACUERDO

2.
DESACUERDO

3. NI
ACUERDO/
NI
DESACUERDO




LIMPIEZA

32) éCree que la rutina de limpieza
del local es la correcta?

33) éConsidera que la empresa
cuenta con sitios adecuados para
el desecho de residuos sélidos?

PREFERENCIA
DEL CLIENTE

MARCA DE LOS
PRODUCTOS

34) ¢éLas marcas de los productos
que se utilizan en el centro
estético son de calidad?

EQUIPOS DE HIGIENE

35) é{La empresa cuenta con
equipos esterilizadores y
desinfectantes?

PROTOCOLO DE
SEGURIDAD

36) éLa empresa cuenta con
protocolo de bioseguridad?

ENTUSIASMO

37) éAl ingresar al centro estético
le brindan alguna cortesia,
obsequio, aperitivo?

RENDIMIENTO

38) éLa empresa tiene experiencia
en las nuevas técnicas nacionales
como extranjeras?

39) ¢ La atencidn que brinda la
empresa es rapida y eficiente?

PUBLICIDAD DE LA
ATENCION

40) ¢La empresa publica en sus
redes sociales fotos de los
servicios que le brindé?

4. DE
ACUERDO

5.
TOTALMENTE
DE ACUERDO




Matriz de Consistencia

Planteamiento del Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores
Problema
Problema General: | Objetivo General: Hipotesis general:
1) Infraestructura del
Ho: local.
Existe relacion entre la
infraestructura sostenible y
¢ Existe relacién Determinar la la calidad del servicio en un 2) Disefio de interior.
entre la relacion existente centro de estética del
infraestructura entre la balneario de Huanchaco,
sostenible y la infraestructura Trujillo 2022. 3) Empleados con
calidad del servicio sostenible y la buena apariencia.
en un centro estético | calidad del servicio Infraestructura Tangibilidad
del balneario de en un centro Ha: Sostenible 4) Folletos llamativos.

huanchaco, Trujillo?

estético del
balneario de
Huanchaco, Truijillo
2022.

No existe relacion entre la
infraestructura sostenible y
la calidad del servicio en un
centro de estética del
balneario de Huanchaco,
Trujillo 2022.

5) Herramientas y
materiales de calidad.




Problema
Especifico 1:

¢, Como se relaciona
la tangibilidad y la
calidad del servicio
€en un centro estético
del balneario de
huanchaco, Trujillo?

Objetivo
especifico 1:

Establecer el nivel
de relacion que
existe entre la
tangibilidad y la
calidad del servicio
de un centro
estético en el

Hipotesis especifico 1:

Ho:
La tangibilidad tiene
relacion significativa con la
calidad del servicio.

Ha:
La tangibilidad no tiene
relacion significativa con la

balneario de calidad del servicio
Huanchaco, Truijillo :
2022
Problema Objetivo Hipotesis especifico 2:
Especifico 2: especifico 2:

¢,Cudl es la relacion
que existe entre la
Fiabilidad y la
calidad del servicio
en un centro estético
del balneario de
huanchaco, Truijillo?

Hallar el nivel de
relacién que existe
entre la fiabilidad y

la calidad del
servicio de un
centro estético en
el balneario de
Huanchaco, Truijillo
2022

Ho:
La fiabilidad tiene relacién
significativa con la calidad
del servicio.

Ha:
La fiabilidad no tiene
relacién significativa con la
calidad del servicio.

Infraestructura
Sostenible

Fiabilidad

1) Promocion

2) Nivel de respuesta

3) Servicio de calidad y
sin errores.

4) Procesos adecuados

para brindar el servicio.




Problema
Especifico 3:

¢,De qué manera la
capacidad de
respuesta se
relaciona con la
calidad del servicio
€n un centro estético
del balneario de

Objetivo
especifico 3:

Analizar el nivel de
relacién que existe
entre la capacidad
de respuestay la
calidad del servicio
de un centro
estético en el

Hipodtesis especifico 3:

Ho:
La capacidad de respuesta
tiene relacion significativa
con la calidad del servicio.

Ha:
La capacidad de respuesta
no tiene relaciéon

huanchaco, Trujillo? balneario de significativa con la calidad
Huanchaco, Truijillo del servicio.
2022
Problema Objetivo Hipotesis especifico 4:
Especifico 4: especifico 4:

¢La seguridad y la
calidad del servicio
tienen alguna
relacion en un
centro estético del
balneario de
huanchaco, Trujillo?

Conaocer el nivel de

relacién que existe

entre la seguridad
y la calidad del
servicio de un

centro estético en
el balneario de

Huanchaco, Truijillo

2022

Ha:
La seguridad tiene relacion
significativa con la calidad
del servicio.

Ho:
La seguridad no tiene
relacién significativa con la
calidad del servicio.

Infraestructura
Sostenible

Capacidad de

1) Grado de
comunicacion.

2) Tiempo del servicio

respuesta
3) Nivel de disposicion.
1) Nivel de confianza.
2) Seguridad de los
clientes respecto al
Seguridad servicio

3) Grado de amabilidad.




Problema
Especifico 5:

¢, Como influye la

Objetivo
especifico 5:

Identificar el nivel
de relacion que

Hipodtesis especifico 5:

Ha:
La empatia tiene relaciéon
significativa con la calidad

1) Nivel atencién
especializado.

empatia en la existe entre la del servicio. Infraestructura Empatia 2) Horarios de trabajo.
calidad del servicio empatiayla Sostenible
de un centro estético calidad del servicio Hp: .
on el balneario de de un centro L:_;lrempat_lz_:l no tiene
huanchaco, Trujillo? estetlco_en el reIaC|o_n S|gn|f|cat|vz_;1 con la 3) Grado de atencion a
’ ) balneario de calidad del servicio. las solicitudes de los
Huanchaco, Truijillo clientes.
2022
Problema Objetivo Hipotesis especifico 6:
Especifico 6: especifico 6:
¢ Existe relacion Ednec ?Qlt éiiréil n:}/ ee | La infraizltructura 1D ~
entre la existe entreqla sostenible tiene relacion ) Desempefio
infraestructura . significativa con la Calidad del Satisfaccion
) infraestructura X . .
sostenible y la satisfaccion. servicio

satisfaccion en un
centro estético del
balneario de
huanchaco, Trujillo?

sostenible y la
satisfaccion de un
centro estético en
el balneario de
Huanchaco, Trujillo
2022

Ho:

La infraestructura
sostenible no tiene relaciéon
significativa con la
satisfaccion.

2) Atencion al cliente




Problema
Especifico 7:

¢ Tiene relacion la
infraestructura
sostenible con la
expectativa en un
centro estético del
balneario de
huanchaco, Trujillo?

Objetivo
especifico 7:

Determinar el nivel
de relacion que
existe entre la
infraestructura
sostenible y la
expectativa de un
centro estético en
el balneario de
Huanchaco, Truijillo

Hipotesis especifico 7:

Ha:

La infraestructura
sostenible tiene relaciéon
significativa con la
expectativa.

Ho:
La infraestructura
sostenible no tiene relacion
significativa con la

2022 expectativa.
Problema Objetivo Hipotesis especifico 8:
Especifico 8: especifico 8:

¢De qué manera la
infraestructura
sostenible influye en
la organizacion,
orden y limpieza en
un centro estético
del balneario de
huanchaco, Trujillo?

Concretar el nivel
de relacion que
existe entre la
infraestructura
sostenible y la
organizacion,
orden y limpieza de
un centro estético
en el balneario de
Huanchaco, Trujillo
2022

Ha:

La infraestructura
sostenible tiene relacién
significativa con la
organizacion, orden y
limpieza.

Ho:

La infraestructura
sostenible no tiene relacion
significativa con la
organizacion, orden y
limpieza.

Calidad del
servicio

Expectativa

1) Precio

2) Recomendacion

3) Calidad

Organizacion,
ordeny
limpieza

1) Organizacion

2) Orden

3) Limpieza




Problema
Especifico 9:

¢ Existe relacion
entre la
infraestructura
sostenible y las
preferencias de los
clientes en un centro
estético del
balneario de
huanchaco, Trujillo?

Objetivo
especifico 9:

Establecer el nivel
de relacion que
existe entre la
infraestructura
sostenible y las
preferencias del
cliente de un
centro estético en
el balneario de
Huanchaco, Truijillo
2022

Hipodtesis especifico 9:

Ha:

La infraestructura
sostenible tiene relaciéon
significativa con la
preferencia del cliente.

Ho:

La infraestructura
sostenible no tiene relacion
significativa con la
preferencia del cliente.

Calidad del
servicio

Preferencia del
cliente

1) Marca de los
productos

2) Equipos de higiene

3) Protocolo de
bioseguridad

4) Entusiasmo
5) Rendimiento

6) Publicidad de la
atencion




Matriz de validacion para el instrumento 1

Titulo: La Infraestructura sostenible en la calidad del servicio en barberias publicas en el distrito de Trujillo, 2022
Autor: ARIE VAISMAN GONZALEZ

OPCION DE RESPUESTA CRITERIOS DE EVALUACION OBSERVACION Y/O
. c 3 = & é < < <
VARIABLE | DIMENSION INDICADOR ITEMS (o] ° ~ o ° © < o O % (=)
28 s | 82| = |¢ = = e o 3
S|l 3| 83| e|58| Z§ z = % =
E3|l 8| 3| 3| Eg| £ T Z 3 RECOMENDACIONES
® 8 - c 3 ) ® O o w o o (@]
5 9 c g a ° © w = © O
= © wi - € < = o
i ~ Ea w
o Sl NO Sl NO SI | NO Sl NO | SI NO
P1. ¢{Considera que el
INFRQ:EIS%;IURA local se encuentra en X X X X X
buenas condiciones?
w
@ P2. ¢El disefio y
é DISENO DE ?parien.cia de las X y y y y
g INTERIOR instalaciones son de su
A a agrado?
< <
o a
2 4
G @ P3.¢Considera que los
2 [C] I .
= z APARIENCIAE | SmPleados tienen
Q = buena aparienciay X X X X X
2 HIGIENE .
= saben realizar su
Z trabajo?
N P4. iCuenta con
FOLLETOS revistas, folletos o X X X X X
LLAMATIVOS banners que sean
atractivos?




HERRAMIENTAS Y

P5.- ¢Considera que las
herramientas,

MATERIALES DE materiales, equipos y
CALIDAD muebles son de
calidad?
P6. {La empresa suele
GRADO DE cumplir con sus
CUMPLIMIENTO promociones,
DE PROMOCIONES | descuentos o avisos en
el tiempo ofrecido?
P7. éiLa empresa suele
NIVEL DE tener interés por
RESPUESTA ANTE | solucionar los
9( INQUIETUDES DEL | problemas, dudas o
w % CLIENTE inconvenientes con los
@ @ clientes?
= o
= ;
g CALIDAD DEL P8. '¢La empres'a'suele
2 SERVICIO SIN re.allzar el servicio a la
= ERRORES pr!n]era vezy con el
5 minimo de errores?
=
E PROCEDIMIENTO | P9. ¢{Considera que el
2 ADECUADO PARA | servicio atendido
& BRINDAR EL cumple con todos los
= SERVICIO procesos requeridos?
i
> P10. {Se mantiene una
GRADO DE comunicacion con el
COMUNICACION | cliente para un mejor
= servicio?
bl
2 TIEMPO .
a LA REALIZACION rapido a los clientes?
a DEL SERVICIO
S
O
§ Nivel de P12. ¢{Los empleados
o disposicion para la | suelen estar disponibles

solucién de dudas
e inconvenientes

para atender a las
preguntas del cliente?




INFRAESTRUCTURA SOSTENIBLE

V1:

NIVEL DE
CONFIANZA

P13. ¢Se siente comodo
con el comportamiento
de los colaboradores?

SEGURIDAD DE

P14. ¢éLos clientes se

ATENCION A LAS
SOLICITUDES DE
LOS CLIENTES

9‘ LOS CLIENTES CON sienten seguros al elegir
2 EL SERVICIO algun ti ogcie serviciof
= BRINDADO gun tip :
A
P15. ¢Los colaboradores
GRADO DE muestran cortesia
AMABILIDAD respecto a la atencion
con los clientes?
P16. {La empresa
brinda un servicio de
NIVEL DE atencion
ATENCION individualizada?
ESPECIALIZADO P17. iLa empresa
cuenta con un ambiente
adecuado?
P18. {La empresa tiene
a HORARIOS DE horarios de trabajo
=y TRABAJO convenientes para
g todos los clientes?
<
<§( P19. {La empresa se
preocupa por priorizar
la atencion de las
GRADO DE solicitudes de sus

clientes?

P20. ¢Los colaboradores
estan abiertos a recibir
consejos y/o
recomendaciones?




Matriz de validacion para el instrumento 2

Titulo: La Infraestructura sostenible en la calidad del servicio en barberias publicas en el distrito de Truijillo, 2022
Autor: ARIE VAISMAN GONZALEZ

OBSERVACION Y/O
OPCION DE RESPUESTA CRITERIOS DE EVALUACION
RECOMENDACIONES
< = o) z ) é < < =
VARIABLE | DIMENSION INDICADOR ITEMS 9] ° ~ o o ° < o @] 5} [a)
o O = o T ) = = = Z <
23| 3| 25| B |2e z 9 & & £ a .
S o o = [} S S o< z o o = OBSERVACION
g ® 23 3 = n a = w =
€ o 4 o ®© © £ o i I~ ac = S
w @ g < & o | =2 == w o g O
= ] v o a 5 ® w o o O
Po| & o e 5 | - 4
= ~ z ¢ w
™ Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO
P1. ¢{Considera que el
desempeiio percibido
coincide con sus X X X X X
% expectativas de
J ) X 5
S SATISFACCION | cliente?
g
'2: P2. ¢{Considera que el
w ~ e
g o desempeiio percibido X X X X X
2 =z excede sus
g % expectativas?
<C w
z E P3. éLos colaboradores
> tienen un trato X X X X X
amable?
ATENCION AL
CLIENTE P4. {Recomendaria a
sus amigos y familiares X X X X X
esta barberia?




EXPECTATIVA

P5. ¢Esta conforme con

PRECIO el precio del servicio?
P6. ¢Volveria a solicitar
RECOMENDACION | el servicio en esta
empresa?
P7.¢El servicio que
CALIDAD ofrece la barberia es

de calidad?

V2: CALIDAD DE ATENCION

ORGANIZACION, ORDEN Y LIMPIEZA

ORGANIZACION

P8. é{Considera que el
tiempo en desarrollar
el servicio es el
adecuado?

P9. ¢{Considera que los
equipos 'y
herramientas estan
correctamente
organizados?

ORDEN

P10. ¢{La empresa
mantiene el orden de
todos los elementos
existentes?

P11. ¢{Cree que la
empresa cuenta con
una debida
sefializacion?

LIMPIEZA

P12. ¢{Cree que la
rutina de limpieza del
local es la correcta?

P13. ¢Considera que la
empresa cuenta con
sitios adecuados para
el desecho de residuos
solidos?




V2: CALIDAD DE ATENCION

PREFERENCIA DEL CLIENTE

MARCA DE LOS

P14. ¢{Las marcas de
los productos que se

PRODUCTOS utilizan en la barberia
son de calidad?
P15. {La empresa
EQUIPOS DE cuenta con equipos
HIGIENE esterilizadores y

desinfectantes?

PROTOCOLO DE
SEGURIDAD

P16. éLa barberia
cuenta con protocolo
de bioseguridad?

ENTUSIASMO

P17. ¢Alingresar al de
la barberia le brindan
alguna cortesia,
obsequio, aperitivo?

RENDIMIENTO

P18. ¢{La empresa tiene
experiencia en las
nuevas técnicas
nacionales como
extranjeras?

P19. ¢{La atencidén que
brinda la barberia es
rapida y eficiente?

PUBLICIDAD DE
LA ATENCION

P20. ¢La barberia
publica en sus redes
sociales fotos de los
servicios que le
brindé?




Validez de contenido por juicio de experto (instrumento 1)

Estimado experto, a continuacion, para validar el cuestionario, debe tomar en cuenta:

A.- Los criterios de calidad: la representatividad, consistencia, pertinencia, coherencia,
claridad en la redaccidn, de los indicadores y sus respectivos reactivos del cuestionario:

Representati Consistencia Pertinencia Coherencia Claridad
vidad
Es lo mas Esta fundamentado Convenientes por Los indicadores e items Redactado con
representati en bases tedricas su importancia y se encuentran lenguaje claro.
vo. consistentes. viabilidad. relacionados hay

correspondencia.

B.-Para valorar a cada indicador con sus respectivos items puede usar la escala de
Likert.

1 2 3 4 5

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre.

VALIDEZ DE CONTENIDO POR JUICIO DE EXPERTO
DATOS DEL EXPERTO

José Elias Sa ral Rios
Nombres y Apellidos osé Elias Sandoval Rios DNIN® 16800090
Nombre de los P ’ @ a ;
ICuestionario sobre infraestructura sostenible
Instrumentos
Titul Teléf
i e eléfono/ ) 45550005
Profesional/Especialida ' Celular
d [Economista
Gredo Aradémico [Doctor en Administracion
Mencion IAdministracién
Firmay sello. G Lugary
4 w% / sk [Trujillo. 10 de noviembre de 20922.
‘.\‘\, //
Dr. Jos/ééf' s S‘an\dqval Rios
@PPeN2273427




Validez de contenido por juicio de experto (instrumento 2)

Estimado experto, a continuacion, para validar el cuestionario, debe tomar en cuenta:

A.- Los criterios de calidad: la representatividad, consistencia, pertinencia, coherencia,
claridad en la redaccion, de los indicadores y sus respectivos reactivos del cuestionario:

Representati Consistencia Pertinencia Coherencia Claridad
vidad
Es lo mas Estd fundamentado Convenientes por Los indicadores e items Redactado con
representati en bases tedricas su importancia y se encuentran lenguaje claro.
vo. consistentes. viabilidad. relacionados hay

correspondencia.

B.-Para valorar a cada indicador con sus respectivos items puede usar la escala de
Likert.

1 2 3 4 5

Nunca Casinunca Aveces Casi siempre Siempre.

VALIDEZ DE CONTENIDO POR JUICIO DE EXPERTO
DATOS DEL EXPERTO

Nombres y Apellidos José Elias Sandoval Rios DNI N 16300090

Nombre de los . . . ..
ICuestionario sobre calidad del servicio

Instrumentos

, [Economista .
Titulo Teléfono / 58550005
Profesional/Especialida Celular " -
d

Grado Académico .. .
[Doctor en Administracion

Mencién . ..
|Administracién.

Firmay sello. 2O Lugary

J [Trujillo. 10 de noviembre de 2022,
/ Fecha -

Dr. José ﬁias Sandoval Rios
CPPeN2273427




Matriz de validacién para el instrumento 1

Titulo: La Infraestructura sostenible en la calidad del servicio en barberias publicas en el distrito de Truijillo, 2022
Autor: ARIE VAISMAN GONZALEZ

OPCION DE RESPUESTA CRITERIOS DE EVALUACION OBSERVACION Y/O
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INFRAESTRUCTURA P1. ¢(Considera que el
local se encuentra en X X X X X
DEL LOCAL . .
buenas condiciones?
w
@ P2. ¢El disefio y
Z . .
R apariencia de las
E DISENO DE inpstalaciones son de su X X X X X
o INTERIOR
) fa) agrado?
< <
I o
2 4
5 @ P3.éConsidera que los
o] [G) .
s z APARIENCIAE | SmPleados tienen
n = buena apariencia y X X X X X
e HIGIENE X
=& saben realizar su
Z trabajo?
é P4. ¢Cuenta con
FOLLETOS revistas, folletos o X X X X X
LLAMATIVOS banners que sean
atractivos?




HERRAMIENTAS Y

P5.- ¢Considera que las
herramientas,

MATERIALES DE materiales, equipos y
CALIDAD muebles son de
calidad?
P6. {La empresa suele
GRADO DE cumplir con sus
CUMPLIMIENTO promociones,
DE PROMOCIONES | descuentos o avisos en
el tiempo ofrecido?
P7. éiLa empresa suele
NIVEL DE tener interés por
RESPUESTA ANTE | solucionar los
9( INQUIETUDES DEL | problemas, dudas o
w % CLIENTE inconvenientes con los
@ 2 clientes?
= e
= . |
8 CALIDAD DEL P8. '¢La empres'a'sue e
2 SERVICIO SIN re.allzar el servicio a la
= ERRORES pr!n]era vezy con el
5 minimo de errores?
=
E PROCEDIMIENTO | P9. ¢{Considera que el
% ADECUADO PARA | servicio atendido
¢ BRINDAR EL cumple con todos los
= SERVICIO procesos requeridos?
i
= P10. {Se mantiene una
GRADO DE comunicacion con el
COMUNICACION | cliente para un mejor
= servicio?
bl
2 TIEMPO .
a LA REALIZACION rapido a los clientes?
a DEL SERVICIO
S
O
§ Nivel de P12. ¢{Los empleados
o disposicion para la | suelen estar disponibles

solucion de dudas
e inconvenientes

para atender a las
preguntas del cliente?




INFRAESTRUCTURA SOSTENIBLE

V1:

NIVEL DE
CONFIANZA

P13. ¢Se siente comodo
con el comportamiento
de los colaboradores?

SEGURIDAD DE

P14. ¢éLos clientes se

ATENCION A LAS
SOLICITUDES DE
LOS CLIENTES

9‘ LOS CLIENTES CON sienten seguros al elegir
g EL SERVICIO algun tipogde servicio'f
8 BRINDADO :
&
P15. ¢Los colaboradores
GRADO DE muestran cortesia
AMABILIDAD respecto a la atencion
con los clientes?
P16. {La empresa
brinda un servicio de
NIVEL DE atencion
ATENCION individualizada?
ESPECIALIZADO P17. iLa empresa
cuenta con un ambiente
adecuado?
P18. {La empresa tiene
a HORARIOS DE horarios de trabajo
=y TRABAJO convenientes para
g todos los clientes?
<
<§( P19. ¢{La empresa se
preocupa por priorizar
la atencion de las
GRADO DE solicitudes de sus

clientes?

P20. éLos colaboradores
estan abiertos a recibir
consejos y/o
recomendaciones?




Matriz de validacion para el instrumento 2

Titulo: La Infraestructura sostenible en la calidad del servicio en barberias publicas en el distrito de Truijillo, 2022
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OBSERVACION Y/O
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P1. ¢{Considera que el
desempeiio percibido
coincide con sus X X X X X
= expectativas de
\o L, .
S SATISFACCION | Cliente?
=4
w
s P2. ¢{Considera que el
w ~ e
g o desempeiio percibido X X X X X
g = excede sus
g % expectativas?
< w
Z g P3. ¢Los colaboradores
> tienen un trato X X X X X
amable?
ATENCION AL
CLIENTE P4. ¢{Recomendaria a
sus amigos y familiares X X X X X
esta barberia?




EXPECTATIVA

P5. ¢Esta conforme con

PRECIO el precio del servicio?
P6. ¢Volveria a solicitar
RECOMENDACION | el servicio en esta
empresa?
P7.¢El servicio que
CALIDAD ofrece la barberia es

de calidad?

V2: CALIDAD DE ATENCION

ORGANIZACION, ORDEN Y LIMPIEZA

ORGANIZACION

P8. é{Considera que el
tiempo en desarrollar
el servicio es el
adecuado?

P9. ¢Considera que los
equipos y
herramientas estan
correctamente
organizados?

ORDEN

P10. é{La empresa
mantiene el orden de
todos los elementos
existentes?

P11. ¢{Cree que la
empresa cuenta con
una debida
sefializacion?

LIMPIEZA

P12. ¢{Cree que la
rutina de limpieza del
local es la correcta?

P13. ¢{Considera que la
empresa cuenta con
sitios adecuados para
el desecho de residuos
solidos?




V2: CALIDAD DE ATENCION

PREFERENCIA DEL CLIENTE

MARCA DE LOS

P14. ¢{Las marcas de
los productos que se

PRODUCTOS utilizan en la barberia
son de calidad?
P15. {La empresa
EQUIPOS DE cuenta con equipos
HIGIENE esterilizadores y

desinfectantes?

PROTOCOLO DE
SEGURIDAD

P16. éLa barberia
cuenta con protocolo
de bioseguridad?

ENTUSIASMO

P17. ¢Alingresar al de
la barberia le brindan
alguna cortesia,
obsequio, aperitivo?

RENDIMIENTO

P18. ¢{La empresa tiene
experiencia en las
nuevas técnicas
nacionales como
extranjeras?

P19. ¢{La atencidén que
brinda la barberia es
rapida y eficiente?

PUBLICIDAD DE
LA ATENCION

P20. ¢La barberia
publica en sus redes
sociales fotos de los
servicios que le
brindé?




Validez de contenido por juicio de experto (instrumento 1)

Estimado experto, a continuacion, para validar el cuestionario, debe tomar en cuenta:

A.- Los criterios de calidad: la representatividad, consistencia, pertinencia, coherencia,
claridad en laredaccion, de los indicadores y sus respectivos reactivos del cuestionario:

Consistencia Pertinencia Coherencia Claridad
Representatividad
Es lo més Estd Convenientes Los indicadores e Redactado
representativo. fundamentad por su items se con
0 en bases importanciay encuentran lenguaje
tedricas viabilidad. relacionados hay claro.
consistentes. correspondencia.

B.-Para valorar a cada indicador con sus respectivos items puede usar la escala de Likert.

2

3

4

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

Siempre.

VALIDEZ DE CONTENIDO POR JUICIO DE EXPERTO DATOS DEL EXPERTO

Fecha

Nombres y Apellidos Juan José Salgado Portugal DNI N° 40350560
Nombre de los INFRAESTRUCTURA SOSTENIBLE

Instrumentos

Titulo Economista Teléfono| 992243482
Profesional/Especialidad / Celular

Grado Académico MBA / Maestro en educacion

Mencion Marketing

Firmay sello. Lugary 22-12-22




Validez de contenido por juicio de experto (instrumento 2)

Estimado experto, a continuacion, para validar el cuestionario, debe tomar en cuenta:

A.- Los criterios de calidad: la representatividad, consistencia, pertinencia, coherencia,
claridad en laredaccion, de los indicadores y sus respectivos reactivos del cuestionario:

consistentes.

correspondencia.

Consistencia Pertinencia Coherencia Claridad
Representatividad
Es lo més Estd Convenientes Los indicadores e Redactado
representativo. fundamentado por su items se con

en bases importanciay encuentran lenguaje

tedricas viabilidad. relacionados hay claro.

B.-Para valorar a cada indicador con sus respectivos items puede usar la escala de Likert.

2

4

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

Siempre.

VALIDEZ DE CONTENIDO POR JUICIO DE EXPERTO DATOS DEL EXPERTO

Fecha

Nombres y Apellidos Juan José Salgado Portugal DNI N° 40350560
Nombre de los CALIDAD DEL SERVICIO

Instrumentos

Titulo Economista Teléfono | 992243482
Profesional/Especialidad / Celular

Grado Académico MBA / Maestro en educacion

Mencion Marketing

Firmay sello. Lugary | 22-12-22




Matriz de validacion para el instrumento 1

Titulo: La Infraestructura sostenible en la calidad del servicio en barberias publicas en el distrito de Truijillo, 2022
Autor: ARIE VAISMAN GONZALEZ

OPCION DE RESPUESTA CRITERIOS DE EVALUACION OBSERVACION Y/O
. C o | 2 o - < < <
VARIABLE | DIMENSION INDICADOR ITEMS (o] ° ; S ° ° < o @) ‘2’ <Dt
g8l s 88 B |Lo]| Eo g g = )
g ol 2 g 3 | &3 e z s 0 =
€ 3 @ S ® = E O i = T 2 = RECOMENDACIONES
= 3 S © 3 o ® O = i o o o
o 9 c 3 (a] ° © wi o © O
= © wi - € < = o
i i Ea w
o ] NO Sl NO ] NO ] NO Sl NO
P1. ¢{Considera que el
INFRQ:EIS%;IURA local se encuentra en X X X X X
buenas condiciones?
w
@ P2. ¢El disefio y
é DISENO DE ?parien.cia de las
a INTERIOR instalaciones son de su X X X X X
A o agrado?
< <
o a
=2 S
G @ P3.¢Considera que los
2 [C] I .
s < APARIENCIAE | SmPleados tienen
! = buena aparienciay X X X X X
< HIGIENE N
= saben realizar su
Z trabajo?
N P4. iCuenta con
FOLLETOS revistas, folletos o X X X X X
LLAMATIVOS banners que sean
atractivos?




HERRAMIENTAS Y

P5.- ¢Considera que las
herramientas,

MATERIALES DE materiales, equipos y
CALIDAD muebles son de
calidad?
P6. {La empresa suele
GRADO DE cumplir con sus
CUMPLIMIENTO promociones,
DE PROMOCIONES | descuentos o avisos en
el tiempo ofrecido?
P7. éiLa empresa suele
NIVEL DE tener interés por
RESPUESTA ANTE | solucionar los
9( INQUIETUDES DEL | problemas, dudas o
w % CLIENTE inconvenientes con los
@ 2 clientes?
= e
= . |
8 CALIDAD DEL P8. '¢La empres'a'sue e
2 SERVICIO SIN re.allzar el servicio a la
= ERRORES pr!n]era vezy con el
5 minimo de errores?
=
E PROCEDIMIENTO | P9. ¢{Considera que el
% ADECUADO PARA | servicio atendido
¢ BRINDAR EL cumple con todos los
= SERVICIO procesos requeridos?
i
= P10. {Se mantiene una
GRADO DE comunicacion con el
COMUNICACION | cliente para un mejor
= servicio?
bl
2 TIEMPO .
a LA REALIZACION rapido a los clientes?
a DEL SERVICIO
S
O
§ Nivel de P12. ¢{Los empleados
o disposicion para la | suelen estar disponibles

solucion de dudas
e inconvenientes

para atender a las
preguntas del cliente?




INFRAESTRUCTURA SOSTENIBLE

V1:

NIVEL DE
CONFIANZA

P13. ¢Se siente comodo
con el comportamiento
de los colaboradores?

SEGURIDAD DE

P14. ¢éLos clientes se

ATENCION A LAS
SOLICITUDES DE
LOS CLIENTES

9‘ LOS CLIENTES CON sienten seguros al elegir
g EL SERVICIO algun tipogde servicio'f
8 BRINDADO :
&
P15. ¢Los colaboradores
GRADO DE muestran cortesia
AMABILIDAD respecto a la atencion
con los clientes?
P16. {La empresa
brinda un servicio de
NIVEL DE atencion
ATENCION individualizada?
ESPECIALIZADO P17. iLa empresa
cuenta con un ambiente
adecuado?
P18. {La empresa tiene
a HORARIOS DE horarios de trabajo
=y TRABAJO convenientes para
g todos los clientes?
<
<§( P19. ¢{La empresa se
preocupa por priorizar
la atencion de las
GRADO DE solicitudes de sus

clientes?

P20. éLos colaboradores
estan abiertos a recibir
consejos y/o
recomendaciones?




Matriz de validacion para el instrumento 2

Titulo: La Infraestructura sostenible en la calidad del servicio en barberias publicas en el distrito de Truijillo, 2022
Autor: ARIE VAISMAN GONZALEZ

OBSERVACION Y/O
OPCION DE RESPUESTA CRITERIOS DE EVALUACION
RECOMENDACIONES
p c o = o E < < =
VARIABLE | DIMENSION INDICADOR ITEMS 9] ° ~ o o ° < ] @] ‘Z) =]
v 9o o © 1 el Q = =z 2 w <
€7 = T o = £ o z 0 w oy = a ,
s s| 3 53| g |5 < = o 5 = OBSERVACION
eEg| 2| 3| S [Eg| = = T Z 3
= 8| B g o | = 2 = w (o) g O
° o c 3 a |6 ®© w = © O
= T w — C < (= o
. . 2 9 .
Ll o~ wn
) SI NO SI NO SI NO SI NO Sl NO
P1. ¢{Considera que el
desempeiio percibido
coincide con sus X X X X X
= expectativas de
\o L, .
S SATISFACCION | Cliente?
=4
w
s P2. ¢{Considera que el
w ~ e
g o desempeiio percibido X X X X X
g = excede sus
g % expectativas?
< w
Z g P3. ¢Los colaboradores
> tienen un trato X X X X X
amable?
ATENCION AL
CLIENTE P4. ¢{Recomendaria a
sus amigos y familiares X X X X X
esta barberia?




EXPECTATIVA

P5. ¢Esta conforme con

PRECIO el precio del servicio?
P6. ¢Volveria a solicitar
RECOMENDACION | el servicio en esta
empresa?
P7.¢El servicio que
CALIDAD ofrece la barberia es

de calidad?

V2: CALIDAD DE ATENCION

ORGANIZACION, ORDEN Y LIMPIEZA

ORGANIZACION

P8. é{Considera que el
tiempo en desarrollar
el servicio es el
adecuado?

P9. ¢Considera que los
equipos y
herramientas estan
correctamente
organizados?

ORDEN

P10. é{La empresa
mantiene el orden de
todos los elementos
existentes?

P11. ¢{Cree que la
empresa cuenta con
una debida
sefializacion?

LIMPIEZA

P12. ¢{Cree que la
rutina de limpieza del
local es la correcta?

P13. ¢{Considera que la
empresa cuenta con
sitios adecuados para
el desecho de residuos
solidos?




V2: CALIDAD DE ATENCION

PREFERENCIA DEL CLIENTE

MARCA DE LOS

P14. ¢{Las marcas de
los productos que se

PRODUCTOS utilizan en la barberia
son de calidad?
P15. {La empresa
EQUIPOS DE cuenta con equipos
HIGIENE esterilizadores y

desinfectantes?

PROTOCOLO DE
SEGURIDAD

P16. éLa barberia
cuenta con protocolo
de bioseguridad?

ENTUSIASMO

P17. ¢Alingresar al de
la barberia le brindan
alguna cortesia,
obsequio, aperitivo?

RENDIMIENTO

P18. ¢{La empresa tiene
experiencia en las
nuevas técnicas
nacionales como
extranjeras?

P19. ¢{La atencidén que
brinda la barberia es
rapida y eficiente?

PUBLICIDAD DE
LA ATENCION

P20. ¢La barberia
publica en sus redes
sociales fotos de los
servicios que le
brindé?




Validez de contenido por juicio de experto (instrumento 1)

Estimado experto, a continuacion, para validar el cuestionario, debe tomar en

cuenta:

A.- Los criterios de calidad: la representatividad, consistencia, pertinencia,
coherencia, claridad en la redaccion, de los indicadores y sus respectivos reactivos

del cuestionario:

Representat Consistencia Pertinencia Coherencia Claridad
ividad
Es lo mas Esta fundamentado Convenientes por Los indicadores e Redactado con
representati en bases tedricas su importancia 'y items se encuentran lenguaje claro.
VO. consistentes. viabilidad. relacionados hay

correspondencia.

B.-Para valorar a cada indicador con sus respectivos items puede usar la escala

de Likert.
1 2 3 4 5
Nunca Casi hunca A veces Casi siempre Siempre.
VALIDEZ DE CONTENIDO POR JUICIO DE EXPERTO
DATOS DEL EXPERTO
Nombres y Apellidos Jorge Humberto Ninatanta DNI N° 18189264

Alva

Nombre de los

INFRAESTRUCTURA SOSTENIBLE

Instrumentos

Titulo Ingeniero de Computaciény | Teléfono/
Profesional/Especialida | sistemas Celular

d

Grado Académico

Maestro en Administracion

Mencion

Administracion de Negocios — MBA

Firma y sello.

Lugary

W; %/ / Fecha

18/12/2022




Validez de contenido por juicio de experto (instrumento 2)

Estimado experto, a continuacion, para validar el cuestionario, debe tomar en

cuenta:

A.- Los criterios de calidad: la representatividad, consistencia, pertinencia,
coherencia, claridad en la redaccion, de los indicadores y sus respectivos reactivos
del cuestionario:

Vo.

consistentes.

viabilidad.

relacionados hay
correspondencia.

Representat Consistencia Pertinencia Coherencia Claridad

ividad

Es lo mas Esta fundamentado Convenientes por Los indicadores e Redactado con
representati en bases tedricas su importancia 'y items se encuentran lenguaje claro.

B.-Para valorar a cada indicador con sus respectivos items puede usar la escala

ad

de Likert.

1 2 3 4 5

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre.
VALIDEZ DE CONTENIDO POR JUICIO DE EXPERTO
DATOS DEL EXPERTO
Nombres y Apellidos Jorge Humberto Ninatanta DNI N° 18189264
Alva

Nombre de los CALIDAD DEL SERVICIO
Instrumentos
Titulo Ingeniero de Computacion y Teléfono /
Profesional/Especialid | sistemas Celular

Grado Académico

Maestro en Administraciéon

Mencion Administracién de Negocios — MBA
Firmay sello. Lugary | 18/12/2022
Fecha




Guia de observacioén

Objetivo: Recolectar informacion de las personas que se atienden en un centro estético.

Sujeto de Estudio: Centro estético

Actividad Comercial: Salon y Spa para damas y caballeros.

Observador: Arie Vaisman Gonzalez

Tiempo de observacién: 8 horas diarias, turno (dia y tarde) durante tres dias
Aspectos a evaluar/observar: Clientes que son atendidos

N° de Fecha Sexo Hora de Servicio Horade | Compra
Cliente ingreso solicitado salida | insumos
1 05/11/2022 | Masculino | 10:13 am Corte 10:49 am No
2 05/11/2022 | Femenino | 10:28 am | Pintado de cabello | 11:53 am No
3 05/11/2022 | Masculino | 11:15 am Corte 11:51 am No
4 05/11/2022 | Femenino | 11:57 am Manicure 12:24 pm No
5 05/11/2022 | Masculino | 01:25 pm Corte 02:02 pm No
6 05/11/2022 | Femenino | 02:21 pm | Cortey Peinado | 03:32 pm No
7 05/11/2022 | Masculino | 02:34 pm Corte 03:13 pm No
8 05/11/2022 | Masculino | 03:15 pm Corte 04:04 pm No
9 05/11/2022 | Femenino | 03:25 pm Manicure y 04:21 pm No
Pedicure
10 05/11/2022 | Femenino | 04:28 pm | Pintado de cabello | 05:46 pm No
11 05/11/2022 | Masculino | 05:30 pm Corte 06:22 pm No
12 05/11/2022 | Femenino | 07:24 pm | Pintado y peinado | 09:14 pm No
13 06/11/2022 | Masculino | 09:36 am Corte 10:11 am Gel
14 06/11/2022 | Masculino | 11:22 am Corte 12:06 pm No
15 06/11/2022 | Femenino | 03:28 pm | Pintado de cabello | 04:49 pm No
16 06/11/2022 | Femenino | 04:23 pm Manicure 05:00 pm | Esmalte
17 06/11/2022 | Femenino | 05:11 pm | Cortey Peinado | 06:18 pm | Keratina
18 06/11/2022 | Femenino | 06:12 pm Manicure 06:48 pm No
19 06/11/2022 | Femenino | 07:28 pm | Pintado de cabello | 08:42 pm No
20 06/11/2022 | Femenino | 08:15 pm Manicure y 09:27 pm No
Pedicure
21 06/11/2022 | Femenino | 08:45 pm | Pintado de cabello | 09:30 pm No
22 12/11/2022 | Masculino | 09:47 am Corte 10:38 am No
23 12/11/2022 | Masculino | 10:23 am Corte 11:14 am Gel
24 12/11/2022 | Femenino | 11:02 am | Pintado de cabello | 12:15 pm No
25 12/11/2022 | Femenino | 11:27 am Manicure 12:07 pm No
26 12/11/2022 | Masculino | 01:25 pm Corte 02:16 pm No
27 12/11/2022 | Masculino | 02:22 pm Corte 03:16 pm No
28 12/11/2022 | Femenino | 05:12 pm | Pintado de cabello | 06:18 pm No
29 12/11/2022 | Femenino | 06:13 pm Manicure y 07:24 pm No
Pedicure
30 12/11/2022 | Femenino | 07:15 pm | Pintado de cabello | 08:23 pm No




Cuestionario sobre Infraestructura sostenible

Sefior cliente:

El presente cuestionario tiene el objetivo de recolectar informacidn sobre la infraestructura
sostenible segun su apreciacién. Dicha informacién correspondiente se mantendra en absoluta

reserva y de manera confidencial.

Solicitamos se sirva marcar con una “x” en el recuadro correspondiente segun la siguiente escala:

Escala valorativa
Totalmente en Desacuerdo Ni acuerdo/ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5

DIMENSION 1: TANGIBILIDAD

Escala valorativa

11234

5

1) ¢Considera que el local se encuentra en buenas condiciones?

2) ¢El disefio y apariencia de las instalaciones son de su agrado?

3) éConsidera que los empleados tienen buena apariencia y son competentes?

4) ¢ Cuenta con revistas, folletos o banners que sean de su agrado?

5) iConsidera que las herramientas, materiales, equipos y muebles son de calidad?

DIMENSION 2: FIABILIDAD

6) éLa empresa suele cumplir con sus promociones, descuentos o avisos?

7) éLa empresa suele tener interés por solucionar las inquietudes de los clientes?

8) éLos colaboradores suelen realizar el servicio a la primera vez y sin errores?

9) ¢ Considera que el servicio atendido cumple con todos los procesos requeridos?

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

10) ¢Se mantiene una comunicacién con el cliente para un mejor servicio?

11) ¢ Los colaboradores ofrecen un servicio rapido a los clientes?

12) éLos empleados suelen estar disponibles para atender a las preguntas del
cliente?

DIMENSION 4: SEGURIDAD

13) ¢éSe siente comodo con el comportamiento de los colaboradores?

14) ¢Se siente seguro al elegir el tipo de servicio?

15) ¢ Los colaboradores muestran cortesia respecto a la atencion con los clientes?

DIMENSIO 5: EMPATIA

16) é{La empresa brinda un servicio de atencidn personalizada?

17) é{La empresa cuenta con un ambiente adecuado?

18) éLa empresa tiene horarios de trabajo convenientes para todos los clientes?

19) éLa empresa se preocupa por priorizar la atencion de las solicitudes de sus
clientes?

20) ¢éLos colaboradores estan abiertos a recibir consejos y/o recomendaciones?

Gracias por su participacion.

FIRMA



Cuestionario sobre Calidad del servicio

Sefior cliente:

El presente cuestionario tiene el objetivo de recolectar informacién sobre la infraestructura sostenible segun
su apreciacion. Dicha informacién correspondiente se mantendra en absoluta reserva y de manera
confidencial.

Solicitamos se sirva marcar con una “x” en el recuadro correspondiente segun la siguiente escala:

Escala valorativa
Totalmente en Desacuerdo Ni acuerdo/ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
DIMENSION 1: SATISFACCION Escala valorativa

1 12 (3 |4 |5

1) éConsidera que el desempefio percibido coincide con sus expectativas de cliente?

2) iConsidera que el desempefio percibido excede sus expectativas?

3) éLos colaboradores tienen un trato amable?

4) {Recomendaria a sus amigos y familiares este centro estético?

DIMENSION 2: EXPECTATIVA

5) ¢Esta conforme con el precio del servicio?

6) éVolveria a solicitar el servicio en esta empresa?

7) éEl servicio que ofrece el centro estético es de calidad?

DIMENSION 3: ORGANIZACION, ORDEN Y LIMPIEZA

8) ¢Considera que el tiempo en desarrollar el servicio es el adecuado?

9) {Considera que los equipos y herramientas estan correctamente organizados?

10) éLa empresa mantiene el orden de todos los elementos existentes?

11) éCree que la empresa cuenta con una debida sefializacién?

12) ¢Cree que la rutina de limpieza del local es la correcta?

13) éConsidera que la empresa cuenta con sitios adecuados para el desecho de
residuos solidos?

DIMENSION 4: PREFERENCIA DEL CLIENTE

14) ¢ Las marcas de los productos que se utilizan en el centro estético son de calidad?

15) ¢La empresa cuenta con equipos esterilizadores y desinfectantes?

16) ¢El centro estético cuenta con protocolo de bioseguridad?

17) éAl ingresar al centro estético le brindan alguna cortesia, obsequio, aperitivo?

18) iLa empresa tiene experiencia en las nuevas técnicas nacionales como
extranjeras?

19) ¢ La atencidon que brinda el centro estético es rapida y eficiente?

20) ¢La empresa publica en sus redes sociales fotos de los servicios que le brind6?

Gracias por su participacion.

FIRMA



Base de datos para la confiabilidad

BASE DE DATOS V1 PARA PROCESAMIENTO DE DATOS

V1: INFRAESTRUCTURA SOSTENIBLE

D5: EMPATIA

D4: SEGURIDAD

D3: CAPACIDAD
DE RESPUESTA

P10 | P11]| P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | P20

D2: FIABILIDAD

P9

P8

P7

P6

D1: TANGIBILIDAD

P5

P4

P3

P2

P1

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20

BASE DATOS V2- PROCESAMIENTO DATOS

V2 : CALIDAD DEL SERVICIO

D4: PREFERENCIA DEL CLIENTE

P15

P20

P19

P18

P17

P16

P14

D3: ORGANIZACION, ORDEN Y LIMPIEZA

P13

P12

P11

P10

P09

P08

D2: ESPECTATIVA

P05

P07

P06

D1:SATISFACCION

P04

P03

P02

P01

N°

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20




Tablas de confiabilidad

Tabla 14:
Nivel de confiabilidad de infraestructura sostenible

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,808 20

Tabla 15:
Nivel de confiabilidad de Calidad del servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,814 20




Base de datos variable Infraestructura sostenible

BASE DE DATOS V1 PARA PROCESAMIENTO DE DATOS

V1. INFRAESTRUCTURA SOSTENIBLE

D5: EMPATIA

D4: SEGURIDAD

D3: CAPACIDAD
DE RESPUESTA

P10 | P11) P12 | P13 | P14 | P15] P16 | P17 P18 ] P19 ] P20

D2: FIABILIDAD

P9

P8

P7

P6

D1: TANGIBILIDAD

P5

P4

P3

P2

P1

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25

26
27
28
29
30




Base de datos variable Calidad del servicio

BASE DATOS V2- PROCESAMIENTO DATOS

V2 : CALIDAD DEL SERVICIO

D4: PREFERENCIA DEL CLIENTE

P20

P19

P18

P17

P16

P15

P14

D3: ORGANIZACION, ORDEN Y LIMPIEZA

P13

P12

P11

P10

P09

P08

D2: ESPECTATIVA

P07

P06

P05

D1:SATISFACCION

P04

P03

P02

PO1

Ne

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30




Regresiones lineales de las variables

Figura 4.

Regresion de Infraestructura sostenible

Grafico Q-Q normal de INFRAESTRUCTURA_SOSTENIBLE

Normal esperado

88 a0 92 94 96 a8 100 102

Valor observado

Figura 5:
Regresién de Calidad del servicio

Grafico Q-Q normal de CALIDAD DEL SERVICIO

Normal esperado

85 a0 95 100 105

Valor observado



Recursos y presupuesto

De complemento para el desarrollo de la presente investigacion, se estimoé la

utilizacion de los siguientes bienes y servicios:

Tabla 16:
Listado de items

BIENES SERVICIOS
Laptop Acer Energia Eléctrica
USB 4 Gb Kingston Movilidad
Papel Bond A4 80 gr Internet
Lapiz Fotocopias

Folder manila con Faster

Faster

Grapas

Engrapador

Perforador

Lapiceros

Corrector
Post-it

Fuente: Elaboracion Propia



En la misma linea, se procedié a estimar los costos presupuestales que
incurren el aprovisionamiento de los bienes y servicios precitados,
detallandose segun el clasificador de gastos del Ministerio de Economia y

Finanzas.

Tabla 17:

Bienes de Consumo

COSTO

CODIGO DE ) TOTAL
CLASIFICADOR DESCRIPCION CANTIDAD UNITARIO sh)
DE GASTOS (S/))
Papeleria en general, Utiles y materiales de oficina
Papel Bond A4
80 gr. 1 millar 28.00 28.00
Engrapador 01 Unid. 8.00 8.00
Perforador 01 Unid. 10.00 10.00
Grapas 01 Caja 2.50 2.50
231512 Post-it 01 Unid. 4.00 4.00
Folder manila 06 Unid. 1.50 9.00
con Faster
Lapiz 02 Unid. 2.00 4.00
Lapiceros 06 Unid. 1.00 6.00
Corrector 02 Unid. 3.00 6.00
Subtotal S/. 77.50

Fuente: CopyVentas



Tabla 18:

Bienes de Inversion

CODIGO DE COSTO
CLASIFICADORDE PESCRIPCION CANTIDAD UNITARIO TOTAL (S/))
GASTOS (S1.)
Equipos computacionales y periféricos
263231 Laptop Acer 01 Unid........ 2 300.00 2 300.00
USB 01 Unid. 45.00 45.00
Subtotal S/. 2 345.00

Fuente: Saga Falabella



Tabla 19:

Bienes de Servicio

CODIGO DE COSTO

CLASIFICAD  DESCRIPCION CANTIDAD UNITARIO TOTAL (S/.)
OR DE (s/)
GASTOS

Servicio de internet

Internet 6 120 720.00
meses )
2322.23 Energia
. 220 KW-H 1.20 264.00
eléctrica

Servicio de impresiones, encuadernado y empastado

2.3.27.116 Fotocopias Varios 50.00 50.00

Gastos de transporte

Pasajes de
232512 ’ _ Varios 200.00 200.00
movilidad

Investigaciones

Realizacion de
232717 _ o 1 1 200.00 1 200.00
la investigacion

Subtotal S/. 2434.00

Fuente: Elaboracién propia



Tabla 20:

Aportes no monetarios

Aportes no monetarios

Codigos de Costos Costo
Rubros  ¢asificador Descripcién Cantidad Unitario  Total
de gastos s (S1.) (S/))
Recursos Investigacion
2.3.27.17 1 300.00 300.00
Humanos personal
Subtotal S/. 300.00

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 21:
Costo total del Proyecto de Investigacion

PRESUPUESTO
ACTIVIDAD DE No
INVERSION Monetario (S/.) Monetario
(s/)
Bienes de consumo 77.50
Bienes de inversion 2 345.00
Bienes de servicio 2 434.00 300.00
TOTAL S/. 5 156.50

Fuente: Elaboracion propia

a. Financiamiento

El presupuesto total del presente proyecto es de CINCO MIL CIENTO CINCUENTA
Y SEIS Y 50/100 (S/. 5,156.50), el cual sera financiado al 100% con recursos

propios del investigador.



b. Cronograma de ejecucién

ANo: 2022 - Semestre: 02

S1| S3 S5 S7 S9 [ S11 | S13 | S15
N° ACTIVIDADES - - - - - - - -
S2 | S4 S6 | S8 | S10 | S12 | S14 | S16
1 Aprobacion del proyecto
2 Observacion directa
3 Analisis documental
A Aplicacion y analisis de

encuestas




Evidencias fotograficas







CUESTIONARIO N° 01

CUESTIONARIO SOBRE INFRAESTRUCTURA SOSTENIBLE

Sefior cliente:
£l presente cuestionario tiene el objetivo de recolectar

sostenible segn su apreciacion Dicha informacién correspon
reserva y de manera confidencial.
Solicitamos se sirva marcar con una “x' en e

informacion sobre la infraestructura
diente se mantendra en absoluta

| recuadro correspondiente segun la siguiente

escala:

[ Escala viiorativa

Totalmente en | Desacuerdo | Ni acuerdo/ni | De acuerdo Totalme:;e de |
desacuerdo | desacuerdo _acuerdo |
[ 8 |

‘

‘: 1 | 2 ‘ 3 . 4 ‘—,__5__,#__,,

i - - A =S

F)IMENSION 1: TANGIBILIDAD Escala valorativa

[ 1,23 /4)|5

‘ 1) ¢Considera que el local se encuentra en buenas condiciones? X

F2) El disefio y apariencia de las instalaciones son de su agrado?

‘ 3) (Considera que los empleados tienen buena apariencia y son competentes?

‘ 4) (Cuenta con revistas, folletos o banners que sean de su agrado?

x [ X KA

[5) {Considera que las herramientas, materiales, equiposy muebles son de calidad?

WMENSlON 2: FIABILIDAD

6) éLa empresa suele cumplir con sus promociones, descuentos o avisos? X

7) éLa empresa suele tener interés por solucionar las inguietudes de los clientes?

8) ¢ Los colaboradores suelen realizar el servicio a la primera vez y sin errores?

9) ¢Considera que el servicio atendido cumple con todos los procesos requeridos?
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

10) ¢Se mantiene una comunicacién con el cliente para un mejor servicio?

11) ¢Los colaboradores ofrecen un servicio rdpido a los clientes?

12) ¢Los empleados suelen estar disponibles para atender a las preguntas del
cliente?

DIMENSION 4: SEGURIDAD
13) ¢Se siente cémodo con el comportamiento de los colaboradores?

14) ¢Se siente seguro al elegir el tipo de servicio?

x X Ix] [X[X]|X

15) ¢{Los colaboradores muestran cortesia respecto a la atencién con los clientes?
DIMENSIO 5: EMPATIA

16) ¢{La empresa brinda un servicio de atencién personalizada?

17) éLa empresa cuenta con un ambiente adecuado?

18) éLa empresa tiene horarios de trabajo convenientes para todos los clientes?

19) éLa empresa se preocupa por priorizar |a atencién de las solicitudes de sus

clientes?
20) ¢Los colaboradores estén abiertos a recibir consejos y/o recomendaciones?

(X D IXIX ] X XX

Gracias por su participacién.

IRMA



CUESTIONARIO N° 02

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DEL SERVICIO

Sefor cliente:

El pres.ente cu'estlonarlo tiene el objetivo de recolectar informacion sobre la infraestructura
sostenible segun su apreciacion. Dicha informacién correspondiente se mantendra en absoluta

reserva y de manera confidencial.

Solicitamos se sirva marcar con una “x” en el recuadro correspondiente segun la siguiente

escala:
Escala valorativa
Totalmente en | Desacuerdo Ni acuerdo/ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
1 | 2 3 4 5

WMENSlON 1: SATISFACCION

Escala valorativa

-

1

2

3

4

1) ¢Considera que el desempefio percibido coincide con sus expectativas de
cliente?

\7) ¢Considera que el desempefio percibido excede sus expectativas?

X

3) ¢Los colaboradores tienen un trato amable?

4) ¢ Recomendaria a sus amigos y familiares esta barberia?

DIMENSION 2: EXPECTATIVA

5) ¢Esta conforme con el precio del servicio?

6) éVolveriaa solicitar el servicio en esta empresa?

7) ¢El servicio que ofrece la barberia es de calidad?

DIMENSION 3: ORGANIZACION, ORDEN Y LIMPIEZA

8) ¢ Considera que el tiempo en desarrollar el servicio es el adecuado?

9) ¢ Considera que los equipos Y herramientas estan correctamente
organizados?

X< X "\)()X

| 10) éLa empresa —antiene el orden de todos los elementos existentes?

11) ¢Cree que la empresa cuenta con una debida sefializacion?

12) ¢Cree que la rutina de limpieza del local es la correcta?

X | X

13) ¢Considera que la empresa cuenta con sitios adecuados para el desecho
de residuos solidos?

WMENSION 4: PREFERENCIA DEL CLIENTE

14) ¢ Las marcas de los productos que se utilizan en la barberia son de calidad?

15) ¢La empresa cuenta con equipos esterilizadores y desinfectantes?

16) ¢La barberia cuenta con protocolo de bioseguridad?

AKX

17) ¢Al ingresar al de la barberia le brindan alguna cortesia, obsequio,
aperitivo?

18) ¢La empresa tiene experiencia en las nuevas técnicas nacionales como
extranjeras?

19) ¢La atencién que brinda la barberia es rapida y eficiente?

|

20) ¢La barberia publica en sus redes sociales fotos de los servicios que le
brind6?

Gracias por su participacion.




CUESTIONARIO N° 01

CUESTIONARIO SOBRE INFRAESTRUCTURA SOSTENIBLE

Sefior cliente: o |
El presente cuestionario tiene el objetivo de recolectar |

sostenible segun su apreciacion. Dicha informacion correspon
reserva y de manera confidencial.

nformacion sobre |2 infraestructura
diente se mantendra en absoluta

solicitamos se sirva marcar con una “x" en el recuadro correspondiente segun la siguiente

escala:

Escala valorativa

e

\a
Totalmente en | Desacuerdo  Ni acuerdo/ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo ‘? . desacuerdo acuerdo
1 L2 ; y 0 s I = _J
WMENSION 1: TANGIBILIDAD Escala valorati\:a
1/2 3 4 5
\T)é_Considera que el local se encuentra en buenas condiciones? X
WEI disefio y apariencia de las instalaciones son de su agrado? i )(
‘T)é,(‘,onsidera que los empleados tienen buena apariencia y son competentes? | .4
4) ¢Cuenta con revistas, folletos o banners que sean de su agrado? :
5) ¢Considera que las herramientas, materiales, equipos y muebles son de calidad? 1 )(
WMENSlON 2: FIABILIDAD
WLa empresa suele cumplir con sus promociones, descuentos 0 avisos? { x
P) iLa empresa suele tener interés por solucionar las inquietudes de los clientes? ‘, %
[?)éLos colaboradores suelen realizar el servicio a |a primera vezy sin errores?
9) ¢Considera que el servicio atendido cumple con todos los procesos requeridos? |

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

10) ¢Se mantiene una comunicacién con el cliente para un mejor servicio?

11) ¢ Los colaboradores ofrecen un servicio répido a los clientes?

12) ¢Los empleados suelen estar disponibles para atender a las preguntas del
cliente?

DIMENSION 4: SEGURIDAD

13) ¢Se siente comodo con el comportamiento de los colaboradores?

14) ¢Se siente seguro al elegir el tipo de servicio?

15) ¢Los colaboradores muestran cortesia respecto a la atencién con los clientes?

L

DIMENSIO 5: EMPATIA

16) ¢La empresa brinda un servicio de atencién personalizada?

17) ¢La empresa cuenta con un ambiente adecuado?

18) ¢La empresa tiene horarios de trabajo convenientes para todos los clientes?

19) ¢La empresa se preocupa por priorizar la atencién de las solicitudes de sus
clientes?

20) ¢Los colaboradores estan abiertos a recibir consejos y/o recomendaciones?

X XX X

R
T
Gracias por su participacion. = Er (\L J/X%
k/) T 7 7
g - ]

FIRMA




CUESTIONARIO N° 02

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DEL SERVICIO

sefior cliente: o . - .

£l presente cuestionario tiene el objetivo de recolectar informacion sobre la mfraest;uctlu:a

sostenible segun su apreciacion. Dicha informacion correspondiente sé mantendra en absoluta
i ial.

reserva y de manera confidenci 4 ’ o

Solicitamos se sirva marcar con una “x” en el recuadro correspondiente segun la siguiente

escala:

Escala valorativa

Totalmente en | Desacuerdo Ni acuerdo/ni De acuerdo Tot:lr::rr:’t: de
desacuerdo desacuerdo

5 |
1 —_—

H———
Escala valorativa
DIMENSION 1: SATISFACCION

1 12 [3 |4

1) ¢Considera que el desempeiio percibido coincide con sus expectativas de
cliente?

3) ¢Los colaboradores tienen un trato amable?

i |
4) {Recomendaria a sus amigos y familiares esta barberia?
DIMENSION 2: EXPECTATIVA

5
2) ¢Considera que el desempefio percibido excede sus expectativas? \1(
A

1
5) ¢Estd conforme con el precio del servicio?

6) ¢Volveria a solicitar el servicio en esta empresa?

7) ¢El servicio que ofrece la barberia es de calidad? |

DIMENSION 3: ORGANlZACION, ORDEN Y LIMPIEZA

8) ¢Considera que el tiempo en desarrollar el servicio es el adecuado?

9) ¢Considera que los equipos y herramientas estan correctamente
organizados?

10) ¢La empresa mantiene el orden de todos los elementos existentes?

<1 x |X

11) ¢Cree que la empresa cuenta con una debida senalizacion?

12) ¢Cree que la rutina de limpieza del local es la correcta? |

13) /Considera que la empresa cuenta con sitios adecuados para el desecho |
| de residuos s6lidos?

D s
| DIMENSION 4: PREFERENCIA DEL CLIENTE

— =

| 14) ¢Las marcas de los productos que se utilizan en la barberia son de calidad?
P :

LIS) /La empresa cuenta con equipos esterilizadores y desinfectantes?

l

| 16) ¢La barberia cuenta con Brotocoltr)'de bioseguridad?

17) ¢Al ingresar al de la barberia le brindan alguna cortesia, obsequio,
»apermvo?

18) (la empresa tiene éxﬁeiri—eiriciné en las nuevas técnicas nacionales como %
‘extranjeras? ! X
X ) o |
F}?) ‘la a!eﬁ(uén qggrtr)nnda la barberia es rapida y eficiente? ] | 1 4
20) ¢La barberia publica en sus redes sociales fotos de los servicios que le /
| brind6? \ ‘ \ ;
Gracias por su participacion. i T N \ \~>
../9'9\ '\-}“

FIRMA



CUESTIONARIO N° 01

CUESTIONARIO SOBRE INFRAESTRUCTURA SOSTENIBLE

Sefor cliente:

El presente cuestionario tiene el objetivo de recolectar informacién sobre la infraestructura
sostenible segln su apreciacién. Dicha informacién correspondiente se mantendra en absoluta

reserva y de manera confidencial.

Solicitamos se sirva marcar con una “x” en el recuadro correspondiente segun la siguiente

escala:
Escala valorativa
Totalmente en | Desacuerdo Ni acuerdo/ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5

DIMENSION 1: TANGIBILIDAD

Escala valorativa

1,234

1) ¢Considera que el local se encuentra en buenas condiciones?

2) ¢El disefio y apariencia de las instalaciones son de su agrado?

3) ¢Considera que los empleados tienen buena apariencia y son competentes?

4) ¢Cuenta con revistas, folletos o banners que sean de su agrado?

5) ¢Considera que las herramientas, materiales, equipos y muebles son de calidad?

XXX X o

DIMENSION 2: FIABILIDAD

6) ¢La empresa suele cumplir con sus promociones, descuentos o avisos?

7) éLa empresa suele tener interés por solucionar las inquietudes de los clientes?

8) ¢Los colaboradores suelen realizar el servicio a la primera vez y sin errores?

9) ¢Considera que el servicio atendido cumple con todos los procesos requeridos?

XA X

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

10) ¢Se mantiene una comunicacion con el cliente para un mejor servicio?

11) éLos colaboradores ofrecen un servicio répido a los clientes?

12) ¢Los empleados suelen estar disponibles para atender a las preguntas del
cliente?

DIMENSION 4: SEGURIDAD

13) ¢Se siente cémodo con el comportamiento de los colaboradores?

14) ¢Se siente seguro al elegir el tipo de servicio?

x| o< x|

15) ¢Los colaboradores muestran cortesia respecto a la atencién con los clientes?

DIMENSIO 5: EMPATIA

16) ¢La empresa brinda un servicio de atencién personalizada?

17) ¢La empresa cuenta con un ambiente adecuado?

18) ¢La empresa tiene horarios de trabajo convenientes para todos los clientes?

19) ¢La empresa se preocupa por priorizar la atencién de las solicitudes de sus
clientes?

20) ¢Los colaboradores estan abiertos a recibir consejos y/o recomendaciones?

X | X XX [ %

Gracias por su participacién.




CUESTIONARIO Ne 02

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DEL SERVICIO
Sefior cliente:

El presente cuestionario tiene el objetivo de recolectar informa

cién sobre la infraestructura
sostenible seglin su apreciacién. Dicha informacién correspondie

nte se mantendrd en absoluta
reserva y de manera confidencial.
Solicitamos se sirva marcar con una “x” en el recuadro correspondiente segun la siguiente
escala:
[ Escala valorativa
t Totalmente en | Desacuerdo Ni acuerdo/ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
| 1 2 3 4 5
\ DIMENSION 1: SATISFACCION Escala valorativa
\ 112 |3 |4 |5
‘ 1) ¢Considera que el desempefio percibido coincide con sus expectativas de v
cliente?
‘ 2) ¢Considera que el desempefio percibido excede sus expectativas? X
‘ 3) ¢Los colaboradores tienen un trato amable?
{ 4) (Recomendaria a sus amigos y familiares esta barberia?

WMENsnon 2: EXPECTATIVA
‘75) ¢Esta conforme con el precio del servicio?
l?)wo!veria a solicitar el servicio en esta empresa?
7) ¢El servicio que ofrece la barberia es de calidad?
%AETSD.N3 ORGANIZACION, ORDEN Y LIMPIEZA
m ¢Considera que el tiempo en desarrollar el servicio es el adecuado?

'3) ¢Considera que los equipos y herramientas estan correctamente
1 organizados?

2 x| X[

‘[ 10) ¢La empresa mantiene el orden de todos los elementos existentes?
| 11) ¢Cree que la empresa cuenta con una debida sefializacién?
["12) ¢Cree que la rutina de limpieza del local es la correcta?

K| <

X

| 13) ¢Considera que la empresa cuenta con sitios adecuados para el desecho
de residuos sohidos?

ommsm 4 PREFERENCIA DEL CLENTE

u. ¢las marcas de los produ(tos que se utilizan en la barberia son de calidad?
b) ¢la empresa cuenta con equipos estenlnadores y desmfectantes?
1(:) ¢La barteria cuenta con protocolo de buosegundad?

ll; (K ingresar al de la barberia le brindan alguna cortesia, obsequio,
| .Dt'ﬂ'vo’

x|£| x| | X

18) (la empress tiene experiencia en las nuevas lécnlcas naclonale; como
rﬂun’eu- /

=

| 19) ¢l a etencion que brinds la barberia es rapida y eficiente? R

R X
L20; ¢Ls barberia publica en sys redes soclales fotos de lm uwklos que le
bumto’

o X

Gracias por su participacion,

C' \g

FIR




CUESTIONARIO N° 01

CUESTIONARIO SOBRE INFRAESTRUCTURA SOSTENIBLE

Sefor cliente

Ll presente cuestionarlo tiene el objetivo de recolectar informacién sobre la infraestructura
sostenible segun su apreciacion. Dicha informacién correspondiente se mantendré en absoluta

reseiva y de manera confidenclal

Solictamos se sirva marcar con una “x” en el recuadro correspondiente segun la siguiente

escala

Escala valorativa
Totalmente en | Desacuerdo | Niacuerdo/ni | De acuerdo Totalmente de
desacuerdo __desacuerdo acuerdo
1 2 - ) 3 4 5

"DIMENSION 1: TANGIBILIDAD

Escala valorativa

S

1(2(3/4]|5

1) {Considera que el local se encuentra en buenas condiciones?

~2;?” disefo y apariencia de las Instalaciones son de su agrado?

"3) ¢Considera que los empleados tienen buena apariencia y son competentes?

4) {Cuenta con revistas, folletos o banners que sean de su agrado? %
$) ¢Considera que las herramientas, materiales, equipos y muebles son de calidad? S
DIMENSION 2: FIABILIDAD

6) {La empresa suele cumplir con sus promociones, descuentos o avisos? x

7) {La empresa suele tener Interés por solucionar las inquietudes de los clientes? X

8) ¢Los colaboradores suelen realizar el servicio a la primera vez y sin errores?

9) {Considera que el servicio atendido cumple con todos los procesos requeridos?

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

10) ¢Se mantiene una comunicacién con el cliente para un mejor servicio?

11) ¢Los colaboradores ofrecen un serviclo répido a los clientes?

12) ¢Los-empleados suelen estar disponibles para atender a las preguntas del
cliente?

DIMENSION 4: SEGURIDAD

13) ¢Se siente cdmodo con el comportamiento de los colaboradores?

14) (Se siente seguro al elegir el tipo de servicio?

XX | =

15) ¢Los colaboradores muestran cortesia respecto a la atencién con los clientes?

DIMENSIO 5: EMPATIA

16) ¢La empresa brinda un servicio de atencién personalizada?

17) ¢La empresa cuenta con un ambiente adecuado?

18) {La empresa tiene horarios de trabajo convenientes para todos los clientes?

>

19) ¢La empresa se preocupa por priorizar la atencién de las solicitudes de sus
clientes?

20) ¢Los colaboradores estdn abiertos a recibir consejos y/o recomendaciones?

Graclas por su participacion.



CUESTIONARIO N° 02

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DEL SERVICIO

Sefor cliente:

El presente cuestionario tiene el objetivo de recolectar informacion sobre la infraestructura
sostenible segun su apreciacion. Dicha informacion correspondiente se mantendra en absoluta

reserva y de manera confidencial.

Solicitamos se sirva marcar con una “X" en el recuadro correspondiente segun la siguiente

escala: -

1 Escala valorativa

| Totalmente en Desacuerdo  Niacuerdo/ni = De acuerdo
| desacuerdo desacuerdo )

[ 1 2 3| 4

. —

DIMENSION 1: SATISFACCION

1

Escala valorativa

Totalmente de
acuerdo

5

ey

3 |4 |5

1) ¢ Considera que el desempefio percibido coincide con sus expectativas de
cliente?

L

2) ¢Considera que el desempefio percibido excede sus expectativas?

3) ¢Los colaboradores tienen un trato amable?

&
X

4) ¢ Recomendaria a sus amigos y familiares esta barberia?

DIMENSION 2: EXPECTATIVA

5) ¢Esta conforme con el precio del servicio?

6) ¢Volveria a solicitar el servicio en esta empresa?

7) ¢El servicio que ofrece la barberia es de calidad?

DIMENSION 3: ORGANIZACION, ORDEN'Y LIMPIEZA

8) ¢Considera que ol tiempo en desarrollar el servicio es el adecuado?

9) ¢Considera que los equipos y herramientas estan correctamente

organizados?

X

10) ¢La empresa mantiene el orden de todos los elementos existentes?

X

11) ¢Cree que la empresa cuenta con una debida sefalizacion?

12) éCree que la rutina de limpieza del local es la correcta?

13) ¢Considera que la empresa cuenta con sitios adecuados para el desecho
de residuos solidos?

| DIMENSION 4: PREFERENCIA DEL CLIENTE

=
[18) ¢ Las marcas de los productos que se utilizan en la barberia son de calidad?

FS) ¢La empresa cuenta con equipos esterilizadores y desinfectantes?

x| [ >X S

16) ¢La barberia cuenta con protocolo de bioseguridad?

17) (Al ingresar al de la barberia le brindan alguna cortesia, obsequio
aperitivo? '

18) (La empresa tiene experiencia en las nuevas técnicas nacionales como
extranjeras?

| 19) éLa atencion que brinda la barberia es rapida y eficiente?

20) ¢La barberia publi -
b publica en sus redes sociales fotos de los servicios que le

Gracias por su participacion.




CUESTIONARIO N° 01

CUESTIONARIO SOBRE INFRAESTRUCTURA SOSTENIBLE

Sefor cliente:
El presente cuestionario tiene el objetivo de recolectar informacion sobre la infraestructura

sostenible segun su apreciacion. Dicha informacidn correspondiente se mantendré en absoluta

reserva y de manera confidencial.
Solicitamos se sirva marcar con una “x” en el recuadro correspondiente segun la siguiente

escala:

1 Escala valorativa

| Totalmente en | Desacuerdo Ni acuerdo/ni De acuerdo Totalmente de

| desacuerdo desacuerdo acuerdo

| 1 2 3 4 5

[ DIMENSION 1: TANGIBILIDAD Escala valorativa
1(2(3|4)|5

1) éConsidera que el local se encuentra en buenas condiciones? X
2) ¢El disefio y apariencia de las instalaciones son de su agrado? X
3) ¢Considera que los empleados tienen buena apariencia y son competentes? X
4) ¢Cuenta con revistas, folletos o banners que sean de su agrado? X
5) ¢Considera que las herramientas, materiales, equipos y muebles son de calidad? K

DIMENSION 2: FIABILIDAD
6) ¢La empresa suele cumplir con sus promociones, descuentos o avisos?

7) éLa empresa suele tener interés por solucionar las inquietudes de los clientes? X
8) ¢Los colaboradores suelen realizar el servicio a la primera vez y sin errores?

9) ¢Considera que el servicio atendido cumple con todos los procesos requeridos? v
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

10) ¢Se mantiene una comunicacién con el cliente para un mejor servicio? 7(
11) ¢Los colaboradores ofrecen un servicio rapido a los clientes?

12) ¢Los empleados suelen estar disponibles para atender a las preguntas del #
cliente?

DIMENSION 4: SEGURIDAD

13) ¢Se siente cémodo con el comportamiento de los colaboradores?

14) ¢Se siente seguro al elegir el tipo de servicio?
15) ¢ Los colaboradores muestran cortesia respecto a la atencién con los clientes?

KK

DIMENSIO S: EMPATIA
16) ¢La empresa brinda un servicio de atencion personalizada?

17) ¢{La empresa cuenta con un ambiente adecuado? \(

18) {La empresa tiene horarios de trabajo convenientes para todos los clientes? X

19) ¢La empresa se preocupa por priorizar la atencién de las solicitudes de sus
clientes? L

20) ¢Los colaboradores estan abiertos a recibir consejos y/o recomendaciones? L

Gracias por su participacién. QCVQ@AD\P\@N\U
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CUESTIONARIO N° 02

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DEL SERVICIO

Seflor cliente:

Ll presente cuestionario tiene €l objetivo de recolectar informacién sobre Iz infraestructura
sostenible segin su apreciacién. Dicha informacién correspondiente se mantendrs en absoluta

reserva y de manera confidencial.

“on

Solicitamos se sirva marcar con una “x” en el recuadro correspondiente segin la siguiente

escala:

Escala valorativa

Totalmente en | Desacuerdo Niacuerdo/ni | De acuerdo Totalmente de
desacuerdo ~_desacuerdo | acuerdo
1 2 | 3 I 4 5

DIMENSION 1: SATISFACCION

| Escala valorativa |
[1

gz [3 4[5

”l”)‘dwrc‘oasldcra que el desempefio percibido coincide con sus expectativas de
cliente?

|

‘
!

X |
|

2) {Considera que el desempefio percibido excede sus expectativas? | ’ X |
3) ¢Los colaboradores tienen un trato amable? [ | | Y |
4) ¢Recomendaria a sus amigos y familiares esta barberia? ] - ] X |
DIMENSION 2: EXPECTATIVA ’
5) ¢Estd conforme con el precio del servicio? L)Q_f

6) ¢Volveria a solicitar el servicio en esta empresa?

7) ¢El servicio que ofrece la barberia es de calidad?

DIMENSION 3: ORGANIZACION, ORDEN Y LIMPIEZA

8) {Considera que el tiempo en desarrollar el servicio es el adecuado?

9) ¢ Considera que los equipos y herramientas estdn correctamente

organizados?
10) ¢La empresa mantiene el orden de todos los elementos existentes?

11) ¢{Cree que la empresa cuenta con una debida sefalizacién?

12) ¢Cree que la rutina de limpieza del local es la correcta?

13) ¢Considera que la empresa cuenta con sitios adecuados para el desecho
de residuos solidos?

DIMENSION 4: PREFERENCIA DEL CLIENTE

14) ¢Las marcas de los productos que se utilizan en la barberia son de calidad?

15) ¢{La empresa cuenta con equipos esterilizadores y desinfectantes?

16) ¢La barberia cuenta con protocolo de bioseguridad?

17) ¢Al ingresar al de la barberia le brindan alguna cortesia, obsequio,
aperitivo?

18) ¢La empresa tiene experiencia en las nuevas técnicas nacionales como
extranjeras?

19) ¢La atencién que brinda la barberia es rdpida y eficiente?

20) ¢la barberla publica en sus redes sociales fotos de los servicios que le
brindé?

Graclas por su participaclon.
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