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RESUMEN

La presente investigacion plante6 como objetivo principal determinar la incidencia
del servicio de calidad en las ventas de la Empresa productos Lacaza E.I.R.L.
Cajamarca 2022. Esta investigacion fue de tipo aplicada, con disefio no
experimental, de nivel correlacional y enfoque cuantitativo, en la cual se aplicé la
técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario para recolectar
informacion de ambas variables de estudio. Los resultados obtenidos sefialaron que
el 63% de los clientes encuestados consideran que el nivel de calidad de servicio
gue ofrecen la empresa productos Lacaza E.I.LR.L. es eficiente, y por otro lado el
53% de los clientes consideran que el nivel de ventas es eficiente. Asimismo, se
reportd un coeficiente de correlacién de Spearman de 0.560, lo cual indica que
existe una correlacion positiva de grado moderado estadisticamente significativa
(p<.05) entre el servicio de calidad y las ventas de la empresa productos Lacaza
E.l.LR.L. Cajamarca, 2022. Se reporté también que las dimensiones del servicio de
calidad se encuentran relacionadas de forma positiva y significativa (p<.05) con las
ventas. Por lo tanto, se concluye que lo cual indica que en tanto mayor sea el
servicio de calidad que ofrece la empresa, mayor serd el nivel de ventas que

obtengan.

Palabras clave: Servicio de calidad, ventas, clientes, productos.
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ABSTRACT

The main objective of this research was to determine the incidence of quality service
in the sales of the company productos Lacaza E.I.LR.L. Cajamarca 2022. This
research was applied, with a non-experimental design, correlational level and
quantitative approach, in which the survey technique was applied and the
guestionnaire was used as an instrument to collect information on both study
variables. The results obtained indicated that 63% of the clients surveyed consider
that the level of service quality offered by the company Productos Lacaza E.I.R.L. is
efficient, and on the other hand, 53% of the clients consider that the level of sales is
efficient. Likewise, a Spearman correlation coefficient of 0.560 was reported, which
indicates that there is a statistically significant positive correlation of moderate
degree (p<.05) between quality service and sales of the company productos Lacaza
E.Il.LR.L. Cajamarca, 2022. It was also reported that the dimensions of quality service
are positively and significantly (p<.05) related to sales. Therefore, it is concluded
that this indicates that the higher the quality service offered by the company, the
higher the level of sales obtained.

Keywords: Quality service, sales, customers, products.



|.  INTRODUCCION

Con el pasar de los afios ha ido creciendo la necesidad de desarrollar el
control de calidad, por ello se da el paso al control moderno, educando a las
organizaciones a mejorar su nivel en cada pais, teniendo como resultado productos
y un servicio de calidad, cubriendo las necesidades del cliente, ademas, respetando
al medio ambiente.

De acuerdo con Carrion et al. (2021) siempre han existido diferentes
empresas dedicadas a este rubro, sujetas a un proceso de cambios acelerado
dentro de la comercializacion. Sin embargo, en el caso de las empresas pequefias
carecen del conocimiento sobre servicios de calidad, es decir, muchas de estas
trabajan de manera tradicional, por ende, obtienen bajos resultados no como ellos
anhelan, por lo que crecer, no solo implica en ventas sino también en la
profesionalizacién de la calidad, al entrar en un conjunto de herramientas que les
guien para lograr llegar a sus metas. En ese sentido, Ordofiez y Peralvo (2020),
mencionaron que las empresas compiten ferozmente por ser las primeras en captar
la atencion del cliente, lo cual puede tardar mucho tiempo en llegar a ser
considerado como un importante cliente, consistente por las numerosas visitas que
realizar hacia la entidad, o segun la empresa la reiteracion de la compra de
productos segun sea el rubro al que se dedique la organizacion. Pero, es posible
gue solo un instante de incumplimiento o negligencia al aplicar las buenas practicas
de calidad de servicio para que esa experiencia se vea afecta y se incurra en el
riesgo de perder al cliente, y sea éste quien tome la decisién de mostrar interés por
la competencia.

Dicho sea de paso, los autores citados, refieren que el servicio de calidad
tiene un papel importante en las organizaciones, ya que de cuan buena sea la
calidad ofrecida se desarrolla un impacto significativo en la afiliacion o lealtad que
los clientes desarrollan hacia la marca, asi como el crecimiento de las ventas, y por
ende se logren mejores utilidades monetarias.

Segun Mancuzo (2021), Nueva Zelanda ocupa el primer lugar a nivel mundial
con la mejor atencion de calidad al cliente con un 92%, mientras que, en
Sudamérica, Brasil es el Unico pais que ocupa el noveno lugar en la lista de los 10

primeros paises con calidad de atencion al cliente, los demas paises del mismo



marco geografico no ingresaron en dicha lista, por lo que es un problema para ellos,
porque se deberia mejorar ese nivel de servicio de calidad.

En el Perd, segun Diario Gestion (2019), menciond que el 71% de clientes
no volveria a un lugar tras un mal servicio, en tanto que el 36% de ellos pueden
inclusive compartir sus experiencias positivas o0 negativas sobre el servicio,
producto, la amabilidad y la rapidez de la atencidn. Asimismo, se reportd que cerca
de 4 de cada 10 ciudadanos limefios llegan a solicitar el libro de reclamaciones si
perciben haber recibido un mal servicio o tienen alguna queja que sefalar.

En Cajamarca, segun Guevara (2021), el 65,5% de los consumidores califico
de mala la calidad del servicio que ha recibido, mientras que el 60,85% califico de
mala la satisfaccion de los usuarios del gobierno regional.

En cuanto a las ventas, casi una cuarta parte de los profesionales de ventas
estan buscando o preparandose para buscar un nuevo empleo en los préximos 12
meses, y casi la mitad estan dispuestos a hacerlo, donde ellos dedican soélo el 28%
de su tiempo a vender, a pesar de que cada vez es mas dificil hacerlo, y dos tercios
se sienten abrumados por la enorme variedad de aplicaciones y herramientas que
deben utilizar a diario (It User, 2022). En esa misma linea, para Gomez (2015), en
las empresas mas pequefias, es habitual creer que algunas de estas dificultades se
deben a la falta de presupuesto del departamento, pero cuando se trata con
diversos tipos de consumidores, se aprende gque muchos de estos problemas
también surgen y no se deben a una falta de economia.

Por otro lado, con datos estadisticos, Statista (2022), mencionaron que a
pesar de la problematica que existen en el area de ventas de las empresas de
lacteos, Nestlé fue la empresa lider del negocio lacteo mundial en 2020, con una
facturacion anual de unos 24.500 millones de dolares; Lactalis ocup6 el segundo
lugar y Danone el tercero. Ademas, Cerutti et al. (2018) mencion0 que en
Latinoamérica existen dos tipologias de produccién de la leche, muy independiente
de la explotacion: el primero, busca utilizar tecnologias de tipo intensivo y muestra
una expansion territorial muy limitada y el segundo es lo contrario, es un rol muy
concluyente en la satisfaccion de las necesidades de abastecimiento. Se ejecuta en
franjas particulares como en tierras altas, ecosistemas con un clima calido
semiarido, que contenga disponibilidad de agua. Este tipo de explotacion exhibe

actualmente una importancia menor desde un punto de vista en porcentaje de la



leche producida. En la actualidad hay diferentes maquinarias automatizadas para
procedimientos estandarizados en produccion de lacteos bajo norma internacional,
obteniendo una buena calidad y perfecta produccioén, indagando indicadores que
ayuden en este proceso, mejorando y realizando una mejor estandarizacion de sus
procesos.

En Perq, la leche evaporada y, en menor medida, la leche pasteurizada son
las variedades mas comunes de leche industrial producida y consumida; los
productos peruanos incluyen la leche evaporada y, en menor medida, la leche
pasteurizada. El yogur y el queso son ejemplos de productos lacteos. La produccion
de leche cruda fresca estd aumentando. La produccion de leche cruda fresca se
concentra principalmente en tres cuencas lecheras (situadas en el norte, centro y
sur del pais) que generan més del 60% de la produccion nacional. Mientras que el
gran sector lacteo compra el 50% de esta produccion, la pequefa industria lactea
compra el 40%, y el 10% restante lo consumen las familias ganaderas y los terneros
(Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad
Intelectual, INDECOPI, 2021).

La problemética en las ventas, denotan que los autores hacen hincapié en
gue los colaboradores no se preocupan tanto, ya que existen las redes sociales que
apoyan a mejorar las ventas, sin darle un valor agregado y hacer mejores ventas
de lo esperado.

Por lo tanto, la falta de servicios de calidad en la empresa de estudio esta
trayendo consecuencias, ya que afecta de forma imponente en el desarrollo de
actividades productivas, por lo cual, los que conforman la entidad deben contribuir
para un mejoramiento continuo, adquiriendo tener clientes satisfechos y que la
entidad sea establecida y capaz de afrontar desafios en el &mbito empresarial.

En cuanto a la problematica relacionada con la empresa Productos Lacaza
E.l.LR.L. se orienta en que durante el ltimo afio se han presentado algunas quejas
por parte de los clientes sobre el servicio que reciben en sus tiendas, en funcion
que perciben no se les brinda un servicio de calidad que los motive a seguir
prefiriendo la marca, y, por lo tanto, el volumen de ventas se ha visto afectado, lo
cual puede repercutir negativamente en la rentabilidad y crecimiento econémico de
la empresa. Es por ello, gue actualmente la empresa ha comenzado a modificar sus

protocolos de atencion, tratando no solo de ofrecer un buen producto, sino que la



experiencia del servicio sea de calidad y eso minimice la pérdida de clientes e
incremente el nivel de ventas en comparacion con los demas periodos del afio.

Por esas razones, se planted la siguiente interrogante general: ¢ Cuél es la
incidencia del servicio de calidad en las ventas de la empresa productos Lacaza
EIRL Cajamarca 2022? Y como especificas: ¢ COmo se presenta el nivel de servicio
de calidad de la Empresa productos Lacaza EIRL Cajamarca 2022? ¢ Cual es el
nivel de ventas de la Empresa productos Lacaza EIRL Cajamarca 20227

Asimismo, el presente estudio se justificdé por su conveniencia, dado que
permitié conocer los servicios de calidad y la influencia que existe con las ventas.
Ademas, cuenta con justificacion social, dado que favorecié a que los aspectos
abordados durante la investigacion la empresa, sirvan de ejemplo para las demas
empresas que buscan mejorar su gestién organizacional, promover la productividad
e incrementar su rentabilidad, a través del empleo de nuevas estrategias para
brindar un excelente servicio, captar clientes y lograr consolidar alianzas
estratégicas con otras empresas del rubro.

Asimismo, posee justificacion tedrica, dado que su desarrollo permitio
ahondar sobre los enfoques teéricos de cada una de las variables, reforzando y
actualizando asi los conocimientos académicos ligados a la profesion, asi como
despertar un interés en la investigacion cientifica, considerando su importancia para
el desarrollo de la ciencia.

Cuenta con justificacién practica, dado que permitié realizar un analisis
interno y externo de la empresa, de modo que al contar con informacion precisa se
pueden disefiar y recomendar propuesta de mejora para beneficio y crecimiento
empresarial.

Por otro lado, se formularon los siguientes objetivos: objetivo general
determinar la incidencia del servicio de calidad en las ventas de la Empresa
productos Lacaza E.|.R.L. Cajamarca 2022, y como objetivos especificos: Identificar
el nivel de servicio de calidad de la Empresa productos Lacaza E.I.R.L. Cajamarca
2022, evaluar su nivel de ventas de la Empresa productos Lacaza
E.I.R.L. Cajamarca 2022, determinar la incidencia entre la politica de calidad en las
ventas de la Empresa productos Lacaza E.I.R.L. Cajamarca 2022, determinar la

incidencia entre control de calidad en las ventas de la empresa productos Lacaza



E.ILR.L. Cajamarca 2022 y determinar la incidencia entre servicio al cliente y las
ventas de la empresa producto Lacaza E.I.R.L. Cajamarca 2022.

En cuanto a la hipotesis de investigacion se plante6 la siguiente: El servicio
de calidad incide de forma significativa en las ventas de la Empresa productos
Lacaza E.l.R.L. Cajamarca 2022. Mientras que, la hipotesis nula fue: El servicio de
calidad no incide de forma significativa en las ventas de la Empresa productos
Lacaza E.I.R.L. Cajamarca 2022. En tanto que las hipotesis especificas que se han
planteado son: El nivel de servicio de calidad de la Empresa productos Lacaza
E.l.LR.L. Cajamarca 2022 es eficiente, el nivel de ventas de la Empresa producto
Lacaza E.l.R.L. Cajamarca 2022 es alto. Y El servicio de calidad incide de forma
significativa para incrementar el nivel de ventas de la Empresa productos Lacaza
E.l.LR.L. Cajamarca 2022.



ll. MARCO TEORICO

Como antecedentes Internacionales se tuvo el estudio de Marquez y Onofre
(2021) en una investigacién descriptiva, con enfoque cuantitativo, en donde se
conté con una muestra compuesta por 207 clientes, se empled la encuesta y los
instrumentos un cuestionario en escala Likert y una escala de valoracion. Con
respecto al objetivo de investigacion se busco evaluar en qué medida los elementos
de calidad de servicio en la distribucion de productos lacteos influyen en la
satisfaccion del cliente en las tiendas de productos lacteos en tiendas del sector
norte de Guayaquil. Los resultados demuestran que la calidad de servicio impacta
de forma positiva en un 41.9% (r=.419) sobre la satisfaccion del cliente. Se llega a
la conclusion que las distribuidoras de productos lacteos no han logrado brindar
atencioén suficiente para lograr altos niveles de satisfaccion del cliente, por lo tanto,
no se han forjado buenas relaciones. Por lo tanto, se entiende que si las empresas
logran ofrecer una buena atencién y no sélo se enfocan en la produccién también
puede tener buenos resultados, dado que los clientes se sentirdn mejor atendidos,
satisfechos y probablemente reiteren su comportamiento de compra, en lugar de
acudir a otros establecimientos en los que Unicamente se dedican a ofrecer el
producto, pero si una atencién personalizada.

Grapain et al (2021) en su articulo de investigacion cuyo enfoque fue
cuantitativo, alcance descriptivo y corte transversal, en una muestra de 120 clientes
que fueron evaluados con una adaptacion del modelo SERVPERF. La investigacién
tuvo como objetivo mostrar una adaptacién del modelo SERVPERF que permita la
evaluacion de la calidad percibida de una empresa comercializadora. Segun los
resultados obtenidos se aprecia que el 4% de los clientes mantiene una clara
disposicion a cambiar de proveedor, el 30% esta considerarlo hacerlo y el 66%
mantiene lealtad. Por lo tanto, se llegd a la conclusibn que emplean conjuntos
difusos y ponderaciones permite identificar las areas de oportunidad a las
empresas, a fin de que puedan redefinir el nivel de calidad en el servicio y también
incrementar el grado de satisfaccion de los clientes. Esta investigacion aporta la
importancia que tiene para las empresas que se dedican a la comercializacion
valorar constantemente como se esta desarrollo el servicio que brinda, a fin de pulir
los aspectos que no se asocian a la calidad, y de ese modo ofrecer una experiencia

de calidad a los clientes, a fin que estos se sientan satisfechos no sélo por los



productos que adquieren, sino también por la interaccion entre cliente — empresa,
la cual es una relacién que se debe cuidar y aspirar a mantener un alto estandar de
calidad.

De acuerdo con Zelaya (2020) en su investigacion se desarroll6 una
metodologia de investigacion aplicada, cualitativa, en donde tuvo como muestra de
4 lecherias, en donde se aplicaron entrevista semiestructuradas a los
representantes y colaboradores. El objetivo principal del estudio fue analizar la
situacion de los procesos de produccion de queso de las MIPYMES lacteas situadas
en Esteli 2019. Los resultados ponen en manifiesto que las habilidad y capacidad
para procesar la leche son adecuadas, sin embargo, sus debilidades estan
alineadas con la escasa inversién para publicitar su producto y demostrar que
cuenta la calidad necesaria, de modo que logren asegurar asi sus ventas. Se
concluye que la mayor parte de la problematica se centra en lo que refiere a la
calidad y presentacion de los productos, lo cual origina que no se los prefiera o
reconozca como una marca de excelencia, ademas de tener que competir con
comerciantes informales que generan una competencia desleal. Esta investigacion
aporta que otra se las formas de asegurar la comercializacion y apuntar a un servicio
de calidad se basa en la forma de presentacion de producto, dado que no solo
importa que sea bueno, o que quienes lo producen asi lo consideren, sino que no
s6lo se debe vender el producto, sino vender una buena imagen del mismo, de
forma que a través de la publicidad y del contacto directo con los clientes estos poco
a poco lo reconozcan y lo posicionen en su mente como una marca ganadora y
preferida frente a otras que también ofrecen los mismos productos.

En tanto que Jiménez et al (2020) en su investigacién correlacional, con
disefio no experimental y de campo en la cual se conté con una muestra de 324
personas de las empresas que fueron evaluados con un cuestionario compuesto
por 54 preguntas, que ha sido validado y cuenta con un nivel de confiabilidad
aceptable (a: 0.95). El objetivo de esta investigacion se centra en determinar la
relacion entre la gestion de calidad y competitividad en las empresas lacteas
venezolanas de la regién de Maracaibo. Los resultados demuestran que existe una
correlacion negativa casi perfecta (r=-.97) entre la dependencia entre la gestion de

calidad y competitividad. Por lo tanto, se concluye que aquellas empresas que



tienen que invertir mas en la gestion de calidad han desarrollado una menor
competitividad en el mercado.

Paredes (2020), en su investigacion basada en una metodologia hipotética
— deductiva, a través de un disefio no experimental, descriptiva e investigacion de
campo, en base a una muestra de 379 personas. El objetivo general fue determinar
el nivel de contribucidn de las estrategias promocionales en los procesos de venta
de la Empresa en mencion en los afios 2017-2018. Los resultados demuestran que
existe una correlacion leve (r =,127) estadisticamente significativa (p<.05) y segun
la regresion lineal se estima que las estrategias promocionales impactan en un 12%
sobre las ventas de la empresa en cuestion. Por lo tanto, se logra llegar a la
conclusién que los métodos promocionales ayudan al proceso de ventas de la
empresa, aunque carece de importancia, ya que sélo explica una infima fraccion de
la relacién entre estrategia y ventas, lo que implica que el porcentaje mayor lo
explican factores variables no medidos que no se han examinado en esta
investigacion.

Por su parte, Castro et al (2019) llevaron a cabo una investigaciéon con
enfoque cuantitativo, en el que se emplearon modelos matematicos lineales y no
lineales para medir el desempefio y reconocer que modelo se ajusta mejor a los
datos historicos de las siete empresas participantes del estudio. En esta
investigacion se tuvo el objetivo de pronosticar las ventas de siete empresas. Los
resultados obtenidos durante los periodos del 2006 al 2015 demuestran que los
modelos de regresion lineal tienen un mayor desempefio en lograr determinar
ventas de Bachoco, Bafar, Herdez, Lala y Maseca con un porcentaje mayor al 90%
de recuperacién de los datos de dicho periodo. Se llega a la conclusion entonces
que no siempre los nuevos modelos son los que se ajustan o explican
adecuadamente los componentes de la venta.

Con respecto a los antecedentes Nacionales, se tiene el estudio de Huaman
y Castelo (2023) bajo el titulo de “/mpacto de la fidelizacion de clientes y ventas del
supermercado la Canasta — Cusco — Peru — 2022”, Esta investigacion se realizé
bajo un método cuantitativo, disefio no experimental y de alcance descriptivo, en
base a una muestra de 168 clientes que fueron encuestados. El objetivo de la
investigacion fue determinar la fidelizacion de clientes y el impacto significativo en

la mejora de las ventas. Los resultados alcanzados reportan que el 55% de los



clientes se encuentran satisfechos y los conlleva a realizar compras de 50 a 100
soles, y ademas un 20% muestra una intencion de recompra en el supermercado.
Se llego a la conclusién que la fidelizacion se encuentra en un nivel alta y por ende
esto influye de forma significativa en las mejoras de las ventas del supermercado.

Tinco (2022) en su investigacion cuantitativa y disefio no experimental, con
alcance correlacional, con una muestra de 114 clientes evaluados con un
cuestionario validado. Esta investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del comprador, y a su vez comprender
como estos dos componentes tienen una contribucion en el crecimiento de una
empresa familiar. De acuerdo con los resultados se observé que existe una
correlacion fuerte (r=.80) entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente. Se
concluye entonces que la calidad de servicio si logra estar relacionada de modo
directo con la satisfaccion del cliente en la distribuidora de gas “Lidia”.

Flores (2022) en su investigacion causal, de nivel explicativo, y disefio pre
experimental, ademas, fue de enfoque cuantitativo. Ademas, tuvo como objetivo
general determinar de qué forma los servicios la calidad afecta a la relacion entre
cliente y empleador. De acuerdo con el resultado obtenido se acepto la hipotesis
trazada y ratific el efecto del servicio de calidad sobre la satisfaccion del cliente,
esta tendria un incremento en 10.95% atribuida durante el periodo de estudio.
Finalmente, se concluye que ese necesario la aplicacion de un sistema de gestidon
de calidad, a fin de que se logre tener la documentacion organizada.

Segun Marmol et al. (2020) en su investigacion aplicada, de alcance
descriptiva, con disefo correlacional bajo una muestra de 5 empresas mediante un
cuestionario que busca medir el desempefio organizacional y la mejora continua. El
objetivo general la presente fue determinar como el desempefio organizacional
tiene relacion directa con la mejora continua e invencion cientifica. Los resultados
alcanzados demuestran que existe una relacion casi perfecta y positiva entre el
desempefio organizacional y la mejora continua e invencion cientifica (r=.995)
estadisticamente significativa (p=0.000). Se llegé a la conclusién gue efectivamente
el desempefio organizacional mantiene una influencia directa sobre la mejora
continua de las mypes de productos lacteos.

Seminario et al. (2020) en su articulo cientifico con enfoque cuantitativo, de

alcance descriptivo, disefio no experimental en el que se conté con una muestra de



401 usuarios que fueron evaluados mediante encuestas. El objetivo de esta
investigacion fue determinar la calidad del servicio durante la pandemia COVID —
19 segun los usuarios. Los resultados indican que el 46.13% sefiala que existe un
alto nivel de calidad, un 41.15% un nivel muy alto y finalmente el 11.97% lo percibe
en un nivel regular. Se concluye que existe una buena calidad de servicio por parte
de la linea 1 metro de Lima, dado que funciona correctamente, mantiene una
apariencia moderna y cumple con los protocolos para atender a los clientes.

Por dultimo, Diaz y Estrada (2020) en su investigacion con enfoque
cuantitativo, alcance descriptivo propositivo, y disefio no experimental, en donde se
encuesté a 383 personas de Lima Metropolitana, y se entrevisté a dos expertos del
sector pecuario. En cuanto objetivo se centr6 en la elaboracién y comercializacion
de la venta de leche organica y derivados en la ciudad mencionada anteriormente.
De acuerdo con los resultados se estima que para la ejecucion de este proyecto de
inversidén serd necesario contar con una inversion inicial de S/ 134,920.46 soles, y
en el lapso de 5 afios se espera obtener una rentabilidad promedio de 26%. Se
concluye que, al tratarse de un producto de consumo masivo, se puede argumentar
qgue el proyecto tiene una rentabilidad asegurada en general garantizada, ademas
la mala reputacion establecida por diversas empresas de productos lacteos a nivel
nacional hace que los consumidores busquen marcas alternativas para consumir.

Como antecedentes locales se tuvo el estudio de Guevara (2021) en su
estudio de disefio no experimental y de corte transeccional y con nivel descriptivo-
correlacional en una muestra de 306 usuarios que fueron evaluados con
cuestionarios. El objetivo fue determinar la influencia de la calidad de servicio en la
satisfaccion de los usuarios. Los resultados demuestran que la calidad del servicio
esta relacionada de forma moderada con la satisfaccion, dado que se obtuvo un
coeficiente de correlacion de Spearman, que es de 0,649. Ademas, se reporta que
el 65,5% de los clientes evalud la calidad del servicio como malay el 60,85% califico
la satisfaccion del usuario como mala. Se concluye que en la entidad se necesita
mejorar aspectos vinculados a la calidad de servicio, con el objetivo de que los
usuarios se sientan mas satisfechos en la forma como los atienden.

Ademas, se tiene el estudio de Cardenas (2021) de tipo descriptivo y alcance
correlacional, el disefio fue no experimental y se emple6 un cuestionario basado en

escala Likert para evaluar a 122 participantes. El objetivo de la institucion identificar
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la relacidn que existe entre la calidad de servicio que brinda la empresa en mencién
y la fidelizacion del cliente en el afio 2019. De acuerdo con los resultados se reporto
que existe una relacion alta positiva (r=.93) estadisticamente significativa (p<.01)
entre la calidad de servicio y la fidelizacion de cliente. Por lo tanto, se llego a la
conclusién que mientras mejor sea la calidad de servicio que ofrece la empresa
mayor seran los niveles de fidelizacion del cliente.

También, se tiene el estudio de Alvarez (2019) que fue cuantitativo y de tipo
aplicada, con alcance descriptivo y corte transversal, en donde se conto con la
participacion de 70 clientes y se utilizd un cuestionario basado en escala Likert. El
objetivo de la investigacion fue determinar la relacion que existe entre la Calidad del
Servicio y la lealtad del cliente de la empresa en mencion. Los resultados
demostraron que existe relacion moderada positiva (r=0.66) entre la calidad de
servicio y lealtad del cliente. Por lo tanto, se concluye que la forma en como se
brinda el servicio procurando cuidar los aspectos para hacer la experiencia
agradable es un aspecto que puede promover la afiliacion positiva del cliente hacia
la empresa.

Valderrama (2021), en su investigacion de tipo descriptivo, de corte
transeccional y con disefio no experimental, en donde se contd con la participacion
de 150 usuarios que han realizado tramites en dicha institucion que fueron

evaluados mediante cuestionarios. El objetivo principal analizar la calidad del
servicio en el Centro de Atencion al Ciudadano de dicha institucion para el afio
2018, para establecer su relacion con la satisfaccion de los usuarios. Los resultados

demuestran que existe una correlacion alta (rho = 0.8679) y alta significancia
(p=0.000) entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario confirmandose la
hipétesis general. Se lleg6 a la conclusion que el nivel de la calidad del servicio del
Centro de Atencion al Ciudadano de la Municipalidad Provincial de Cajamarca es,
en general, deficiente; asimismo, los consumidores del proceso estan insatisfechos.

Por dltimo, Julca (2022), en su trabajo de investigacion en que se utilizo la

metodologia SOSTAC para disefiar el plan de posicionamiento web, en el que se
emplean diversas estrategias de email-marketing y social media en base a
Facebook e Instagram para lograr cumplir los objetivos que ha considerado la
empresa desde el diagndstico preliminar. El objetivo general de esta investigacion

fue determinar el impacto de la implementacion del plan de marketing digital en las
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ventas de la empresa antes indicada. Los resultados alcanzados fueron que cada
mes el porcentaje de ventas aumenta en un 22.69%. Se llegd a conclusion que el
plan de marketing digital mantiene un impacto positivo sobre el incremento de las
ventas de la empresa S&S Grafica Peru S.A.C. Esta investigacion demuestra que
la publicidad digital tiene un fuerte impacto en las ventas, sobre todo durante los
primeros meses, dado que le brinda un nuevo segmento de clientes a la empresa,
al cual anteriormente no tenia acceso, pero no solo basta con la creacion de perfiles
webs, sino que es fundamental que estos sean alimentados de forma constante
para lograr seguir reteniendo a los clientes, y adentrarse en el top of mind como una
marca preferida y resonante.

En cuanto a las bases tedricas sobre la variable servicio de calidad, segun
Gonzalez y Arciniega (2016) alude que es un fendbmeno presente, que las entidades
han desenmascarado lo que representa en el siglo XX. En la edad media existieron
artesanos que fueron procesados por vender productos en estado deplorable, en
ese tiempo el tema de calidad se consideraba muy importante. Por otra parte, a
comienzos del afio 1856, Taylor desarroll6 métodos para aumentar la produccion,
y consideraba a su personal como maquinas con manos. A partir del afio 70, se
inicia hablar de calidad en las entidades, y nacen normas que regularizan la gestiéon
de calidad. Por ultimo, menciona que la calidad de servicio ha ido desarrollando con
el paso de los afios y se han incorporado nuevos conocimientos, dejando de lado
aguellas ideas obsoletas. Siguiendo esa directriz, Cardozo (2021), menciona que el
servicio de calidad se trata de una combinacién de tacticas y acciones destinadas
a mejorar el servicio al cliente, asi como la conexion consumidor-marca, en donde
la clave de esta asistencia es el desarrollo de conexiones solidas, asi como un
entorno positivo, servicial y acogedor que garantice que los clientes se marchan con
una gran impresion. Para Lépez (2017) radica en desplegar procesos ineludibles
para complacer las necesidades de los compradores. Indica que abarca tres
actividades basicas: Identificar las necesidades del comprador, mejora del producto
de acuerdo a las especificaciones, y progreso de un proceso capaz de producir el
bien o brindar el servicio. Finalmente, Leon et al. (2018) define al servicio de calidad
como un conjunto de politicas, objetivos, procesos, documentos y recursos que
aseguran la calidad no solo del producto, sino de toda la organizacion en un esfuerzo

por lograr la maxima satisfaccion del cliente, en este caso del cliente
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el usuario, ademas, debe permitirle integrar todos los procesos necesarios para
alcanzar su politica y objetivos de calidad, asi como satisfacer las necesidades y
requerimientos de sus usuarios.

Por su parte, Benzaquen (2018) indica que calidad viene hacer el resultado
del empefio y esfuerzo en cada proceso de produccién. Asimismo, la calidad de
servicio y del bien dependen de la suficiencia para satisfacer al cliente.

Figura 1
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Nota. Elaboracion propia basado en propuesta de Benzaquen (2018).

Es fundamental mencionar a Pefia et al. (2022), quienes argumentan que
existen una serie de caracteristicas del servicio de calidad y son: La empatia, la cual
permite comprender mejor las exigencias del cliente y le dara el impulso necesario
para crear la mejor experiencia, este tipo de enfoque le granjeara la aprobacién y
lealtad de la otra persona, tanto si se trata de responder a una pregunta con rapidez
y eficacia como de solicitar el apoyo de un experto para afrontar retos mas dificiles
conseguira la aprobacion y fidelidad de sus clientes. Agilidad en el servicio: es para
atender a sus clientes en tiempo real a través de la comunicacién con su
consumidor, una de ellas es la automatizacion; el uso de chatbots ya estd muy
extendido entre los proveedores de atencion al cliente que ofrecen asistencia de
alta calidad. Y experiencia personalizada, la cual es una experiencia Unica, donde

las empresas que recopilan y conservan datos de sus
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clientes pueden ofrecer una experiencia mas personalizada, y es exactamente lo
que las generaciones de consumidores esperan.

El servicio de calidad tiene las siguientes dimensiones: politicas de calidad,
control de calidad y servicio al cliente.

La primera dimensién denominada politicas de calidad, la cual segun Carrera
et al. (2018), es un conjunto de aspectos interconectados enfocados hacia una
forma de trabajar basada en procesos, con una politica de trabajo para conseguir
procesos y una politica de calidad de servicio de la empresa. Para lograr los
objetivos de calidad se tienen en cuenta recursos humanos y financieros,
infraestructuras y equipos, conocimientos y experiencia, etc., entonces para que
sea util, debe ser difundida y comprendida por todas las personas de la empresa y
también debe evaluarse periddicamente, ya que carece de sentido si no se adapta
al escenario actual y debe incluir metas cuantificables. Por otro lado, esta la politica
de calidad de servicio de la empresa, la cual estd enfocada hacia procesos de
trabajo eficaces y eficientes, con procesos de trabajo de calidad y eficientes, con
reglas y normas de calidad.

La segunda dimension se denomina control de calidad, la cual se ocupa de
las medidas operativas que permiten gestionar un proceso y eliminar las no
conformidades o desviaciones de lo previsto a lo largo del mismo, por lo que tiene
que ver con la aceptacion del producto o servicio que ofrece la organizacion,
ademas de un control selectivo de productos y sobre todo aquellos productos que
son rechazados por no cumplir con las politicas de calidad (Martinez, s.f.).

Y la tercera dimension se refiere al servicio al cliente, la cual segan Camisén
(2016), es cambiar el énfasis de las mercancias a los servicios permite a las
empresas proporcionar articulos con mayores niveles de calidad de servicio, en ese
sentido, los servicios que prestan permiten a las empresas ofrecer articulos con
mas valor y menor impacto ambiental y productos que tienen mas valor y un efecto
medioambiental reducido, teniendo en cuenta aquellas encuestas de satisfaccion
del cliente, la retencion del mismo, y los reclamos que estos puedan proceder. Por
tanto, es fundamental que el servicio al cliente sea de calidad.

En cuanto a la variable ventas, Garcia (2011) menciona que estas han
existido desde el principio de los tiempos; incluso antes de la invencién de un

sistema monetario, la gente comerciaba con bienes a través del trueque, o
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intercambio de mercancias. Dado que el innovador debe ser la persona que intenta
comercializar su invento, los avances y cambios tecnoldgicos se han producido
como resultado de las ventas y los intercambios comerciales. Un buen ejemplo es
Henry Ford, que dio un impulso significativo a las economias de los paises. El siglo
XX fue de cambios en el mundo del comercio; hace 50 afios era dificil vender porque
la mayoria de los paises habian pasado por guerras y paces, y la escasez de casi
todos los productos, sobre todo los basicos, era casi la norma. Asimismo, Barragan
(s.f.) detalla que la definiciobn de venta nacié por la extension de produccion en la
revolucion industrial, aqui la abundancia de oferta hizo importante para que las
entidades busquen la forma de ingresar su producto al mercado. Por su parte,
Moreno (2019) declara que las ventas son la actividad méas transcendental de
cualquier empresa o persona que preste un servicio, producto u otro, porque el éxito
de la organizacion esta relacionado con el nimero de veces que se realiza esa
actividad, lo bien que se realiza y lo rentable que resulta. Ya finalizando el concepto
de ventas, segun Gestiopolis (2021), es un procedimiento de intercambio en el que
una parte (el vendedor) satisface las necesidades de otra (el comprador) a cambio
de una cantidad de dinero o crédito que da derecho a este ultimo a la propiedad o
al uso de un bien, servicio o activo financiero.

Por otro lado, Navarro (2012) indica dos clases de factores que afectan a las
ventas y son: Factores externos: estos no estan en las manos de la empresa, sino
fuera de ella y son los siguientes: econdmicos: personas que obtienen el bien o
servicio las cuales tienen dinero, por ende, se debe tener en cuenta el tipo de
cambio, inflacion, etc. Legales y politicos: es necesario examinar el ambiente legal
del pais, porque influye en las ventas. Técnicos: estar atento a los avances
tecnologicos y aplicarlos en las empresas. Ambientales: Antes de comercializar el
producto, debe estudiar si la materia prima empleada en la produccion dafa al
ambiente. Factores internos: pertenecen solo a la empresa. Metas objetivos y
cultura: estos deben estar centrados al cliente. Recursos humanos: Integrar a cada
uno de los miembros que estan en la entidad. Recursos financieros: debe contar
con buena rentabilidad, para invertir en productos y capacitaciones a sus
trabajadores. Capacidad de produccién: garantizar la capacidad de que el bien
siempre esté disponible. Capacidad de servicio: Efectuar un nivel alto de calidad, y

pueda posicionarse dentro del mercado.
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En otras circunstancias, Gestiopolis (2021), refiere que las ventas tienen un
cierto proceso, dividido en etapas que realiza el vendedor, presentdndose a
continuacion: en la Etapa 1, denominada prospeccion y calificacion, la cual se lleva
a cabo la planificacion de ventas, donde se establecen objetivos, se disefian
estrategias y se crean presupuestos, desde luego, se inicia la busqueda de nuevos
consumidores que cumplan el perfil establecido en la planificacion, seguida del
contacto inicial para determinar su grado de interés y su capacidad financiera, entre
otras caracteristicas. La etapa 2, se conoce como aproximacion previa, la cual
incluye la busqueda de informacién sobre un posible cliente, institucion o individuo,
determinando quién compra, cuando compra, donde compra, coOmo compra y por
qué compra, ademas, en este punto se determina el método ideal de comunicacion.
Como etapa 3 se tiene a la presentacion y demostracion, la cual dirige al consumidor
hacia los beneficios del producto o servicio, relacionandolos con las necesidades
gue satisface y los problemas que puede resolver, ademas, se exponen sus rasgos
distintivos, los beneficios de su uso, las ventajas que aporta a quienes ya lo utilizan
y el valor que produce o puede aportar al consumidor. La etapa 4 se llama vencer
las objeciones, donde el vendedor aborda estas situaciones de forma positiva,
manteniendo la calma y los oidos abiertos, haciendo preguntas que le permitan
identificar lo mas claramente posible cuales son los inconvenientes que prohiben la
compra, para desactivarlos y utilizarlos como motor de la venta. En cuanto a la etapa
5, conocida como cierre de venta, en donde se argumenta que es el momento en el
que el consumidor dice si, firma el contrato o paga en la caja registradora, si la
hubiera, asumiendo que no siempre es una empresa sencilla, por lo que los
vendedores emplean diversas estrategias de cierre para ayudar al comprador a
tomar una decisidbn. Y como Ultima etapa (6), denominada seguimiento y
mantenimiento, es la ultima fase (posventa), donde los objetivos de esta fase se
definen en la busqueda de la retencion, fidelizacion y evangelizacion del cliente,
ademas, las operaciones posventa son fundamentales no sélo para garantizar la
felicidad del cliente, sino también para establecer una conexién a largo plazo que

permita transacciones recurrentes y frecuentes.

A continuacion, se presentas las dimensiones correspondientes a la variable
ventas: en primer lugar, esta la Proyeccion de ventas, que segun Moreno (2019),

es una estimacion de las ventas previstas de un articulo o servicio durante un
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periodo de tiempo determinado, afadiendo que las ventas estimadas pueden
expresarse en unidades o en valores monetarios, indicando qué y cuanto se puede
vender teniendo en cuenta las variables internacionales, la situacion de la industria
en el mercado y el compromiso de la empresa en el sector industrial y, cabe sefialar,
en el mercado; ademas, la proyeccion de ventas tiene que ver principalmente con
la competencia, el crecimiento en el mercado y las campafas de marketing, las
ltimas, cada vez estan en auge, principalmente digitalizadas. En segundo lugar, se
tiene en cuenta a la satisfaccion del cliente, que segin Hammond (2022), es la
evaluacion de la reaccion de un consumidor ante un determinado servicio o
producto de una marca, es mas, las valoraciones sirven para mejorar el servicio
prestado y saber exactamente lo que requieren; en torno a los beneficios de esta
dimension, se tiene que es fundamental para obtener una mayor fidelizacion,
ventaja sobre la competencia y una publicidad superior; afiadiendo a esto, la
satisfaccion del cliente también trae el incremento de ventas, la existencia de
nuevos clientes y sobre todo una mejor participaciéon en el mercado. Como ultima
dimension se tiene a la calidad de ventas, que segun Acosta et al. (2018), lo define
como la préactica de ayudar y/o convencer a un consumidor potencial para que
adquiera un bien o servicio o a comportarse favorablemente sobre un concepto de
valor comercial para el vendedor, obteniendo calidad de ventas frente a los clientes,
teniendo ciertos elementos como la preparacion, contacto, objeciones y cierre,
ademas, de tener en cuenta la atencion al cliente de forma personalizada y los

productos de buena calidad.
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lIl. METODOLOGIA

Con respecto al disefio metodolégico se trata de la manera y los
procedimientos en como se ejecutd la investigacion, de modo que se han logrado
responder a las interrogantes, objetivos e hipétesis planteadas en la investigacion
(Herbas y Rocha, 2018).

3.1Tipo y disefio de investigacion
3.1.1 Tipo deinvestigacion
Esta investigacion se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo, dado que se
ha recolectado informacién y datos exactos que permitan a través de los célculos y
métodos estadisticos contrastar la hipétesis planteada. Ademés, fue una
investigacion aplicada porque tiene como principal propésito ofrecer una solucion a
la problematica de la entidad, asumiendo como referencias los conocimientos que

devienen de la investigacion basica o pura (Hernandez y Mendoza, 2018).
3.1.2 Disefio de investigacion

Con respecto al disefio se tratdé de una investigacion no experimental, dado
gue no se pretendio realizar la manipulacion o alteracién de las variables, es
ademas transversal porque la informacién fe obtenida en un solo momento
establecido con anterioridad (Hernandez y Mendoza, 2018). En consiguiente, esta
investigacion hace representacion a los datos del afio 2022, puesto que el cliente

mantiene una recopilacion de estos.

Figura 2

Correlacién de Variables

Nota. Elaboracion propia

O

O = Observacion

P = Problema
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VD = V. Dependiente
VI = V. Independiente
R = Resultado

3.2 Variables y operacionalizacion
Variable independiente: Servicio de calidad
Definicion conceptual: Leon et al. (2018) consideraron al servicio de calidad
como un conjunto de politicas, objetivos, procesos, documentos y recursos que
aseguran la calidad no solo del producto, sino de toda la organizacion en un
esfuerzo por lograr la maxima satisfaccion del cliente, en este caso del cliente el
usuario, ademas, debe permitirle integrar todos los procesos necesarios para
alcanzar su politica y objetivos de calidad, asi como satisfacer las necesidades y
requerimientos de sus usuarios.
Definicion operacional: El servicio de calidad fue evaluado mediante el
cuestionario de servicio de calidad que consta de 10 preguntas, en donde
considera la valoracion de las siguientes dimensiones:

® Politicas de calidad

® Control de calidad

® Servicio al cliente

Indicadores: Para medir el servicio de calidad se ha considerado los siguientes

indicadores:

Objetivos de calidad
Politicas de calidad de servicio de la empresa
Aceptacion del producto

Control selectivo

Encuestas de satisfaccion

[ ]

[ ]

[ ]

[ ]

® Productos rechazados
[ ]

® Retencion de clientes
[ ]

Quejas o reclamaciones del cliente
Escala de medicion.
Ordinal (Likert)

Variable Independiente: Ventas
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Definicién conceptual: Es un proceso de intercambio en el que una parte (el
vendedor) satisface las necesidades de otra parte (el comprador) a cambio de una
suma de dinero o crédito que da derecho a esta Ultima a la propiedad o uso de un
bien, servicio o activo financiero (GestioPolis, 2021).
Definicién operacional: Fue evaluado mediante el cuestionario de ventas que
consta de 10 preguntas, en donde considera la valoracion de las siguientes
dimensiones:

® Proyeccion de ventas

®  Satisfaccion del cliente

® Calidad de ventas
Indicadores: Para medir la variable el nivel Ventas se ha considerado los
siguientes indicadores.

® Competencia de otras empresas
Crecimiento en el mercado
Campanas de marketing
Incremento de ventas
Clientes nuevos
Participacion en el mercado

Atencidn al cliente

Productos de calidad

Escala de medicion.
Ordinal (escala de Likert)

3.3 Poblacion (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de
analisis

3.3.1 Poblacion:
El universo poblacional esta conformado por los clientes de la Empresa productos
Lacaza E.l.R.L. Cajamarca 2022, el mismo que equivale a 30 clientes que han
realizado alguna compra durante el afio 2022 y hayan solicitado como comprobante
factura de venta.
Criterios de inclusion: Se considero a clientes del afio del 2022, que solicitan

comprobante de pago-factura.
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Criterios de exclusion: a todos los que no han solicitado boleta de venta en el afio
2022.
3.3.2 Muestra
Cuando la investigacion es cuantitativa, la muestra es un subgrupo de la
poblacién de la cual se conseguird datos (Hernandez Y Mendoza, 2018). La
poblacién estuvo disefiada por: clientes de la empresa para la medicion de ambas
variables.
Como muestra se tomdé una muestra censal, en funciébn que se ha
considerado a todos los elementos de la poblacién anteriormente mencionada.
3.3.3 Muestreo
No se empled ningln tipo de muestreo, puesto que se han considerado a
todas las unidades de la poblacién, en este caso, la encuesta es aplicada a 30
clientes de la Empresa productos Lacaza E.I.R.L. Cajamarca 2022.
3.3.4 Unidad de anélisis
Un cliente que se le ha emitido factura de la empresa productos Lacaza
E.I.R.L. Cajamarca 2022.
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica:
Encuesta: es una técnica que radica en indagar, preguntar, buscar,
consulta informacion de los componentes que constituyen parte de la muestra
(Torres, 2016). Por ello, mediante la encuesta se conseguira informacion selecta

para la elaboracion de la investigacion. Esta técnica se aplic6 en ambas variables.
Instrumento:

Cuestionario: es una relacion de preguntas elegidas de acuerdo con la
variable ventas; mayormente las preguntas estan expuestas para un nivel de

respuesta de escala ordinal.

En cuanto a la fiabilidad del instrumento (cuestionario), se utilizé el Alfa de
Cronbach, el cual, segun Mendoza (2018), es aquel que mide la consistencia
interna de los elementos que componen una escala; si esta medida es alta,
podemos concluir que los items tienen la misma direccion. Teniendo en

consideracion la siguiente formula:
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Figura 3
Formula del Alfa de Cronbach

az_t -2

K-1 St2 :
Nota. Adaptado por Mendoza (2018)

Donde:

K: El nimero de items

¥Si2: Sumatoria de Varianzas de los items
St2: Varianza de la suma de los items

a: Coeficiente de Alfa de Cronbach

Tabla 2
Valoracion del Alfa de Cronbach
Valor del (a) Grado de acuerdo
De 0.10a 0.20 Muy baja
De 0.21 2 0.40 Baja
De 0.41 a 0.60 Moderado
De 0.61 a 0.80 Alta
De 0.81 a 1.00 Muy alta

Nota. Adaptado de Mendoza (2018)

Al tener en cuenta esta valoracion se aplico al instrumento utilizado, teniendo

en cuenta que se tuvo 20 items (cuestionario) que fueron validadas por esta

medicion.
Tabla 3
Estadistica de fiabilidad de Cronbach
Alfa de Cronbach N° de elementos
0.81 20

Nota. Elaboracion propia
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Se observa que se obtuvo un Alfa de Cronbach de 0.81, concluyendo que la
validacion del instrumento (cuestionario) de la variable servicio de calidad es muy

alta.

3.5 Procedimientos

Para la recoleccion de datos se tuvo que realizar en primer lugar un
consentimiento informado (obtenido de la Resoluciéon de Vicerrectorado de
Investigacion N°062-2023-VI-UCV) y entregarle al gerente de la empresa
productos Lacaza E.I.R.L., para que se nos autorice el trabajo de campo en su
representada. Desde luego, para la variable servicio de calidad, se realizdé un
cuestionario constituido por sus respectivas dimensiones (politicas de calidad,
control de calidad y servicio al cliente), correspondiente al afio 2022, la misma
que fue investigada en la empresa, teniendo las facilidades de indagacién debido
al orden que presenta la empresa, buscando los documentos correspondiente a
ese afio; ademas se hizo entrega del cuestionario (realizado en el Formulario de
Google) a los clientes de la organizacion, este estuvo constituido por 20
preguntas, las cuales fue enviado a través del link concerniente al Formulario de
Google a un grupo de WhatsApp, creado con anterioridad para la conformidad e
indicaciones de la resolucién del mismo. En ese sentido, la informacion que se
obtuvo del cuestionario, fueron procesados para realizar tablas y figuras
estadisticas, haciendo uso del Rho de Spearman, para corroborar la hipétesis de
la indagacion.

3.6 Método de analisis de datos

Luego de conseguidos los resultados del cuestionario aplicadas a la
muestra, se procedio a realizar el andlisis ambos instrumentos. También, se
empleé el programa de Excel, para poder recoger de forma detallada los
resultados (cuestionario) relacionadas a las variables de estudio. También se
utilizé el SPSS para la creacién de tablas y figuras, ademas del Rho de
Spearman. Al emplear el SPSS se procesaron los resultados descriptivos, a fin
de establecer los niveles alcanzados en cada una de variables y sus
dimensiones, a través de las frecuencias absolutas y relativas que fueron
expresadas en tablas de frecuencia.

Por otro lado, se realiz6 la prueba de normalidad de los puntajes obtenidos

en cada una de las variables y sus dimensiones, mediante la formula de
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Kolmogorov — Smirnov, en la cual se logré demostrar un p valor inferior a 0.05,
por lo que se asumid que sigue una distribucion asimétrica o que no se ajusta a
la normal, por lo cual se optd por el uso del coeficiente de Rho de Spearman para
hallar la relacion entre las variables y asi contrastar la hipotesis de la
investigacion.

3.7. Aspectos éticos

La presente investigacion tuvo como base los principios de integridad y ética,
honestidad, respeto y confiabilidad.

Segun Ayala y Silva (2020) la integridad es un componente de la ética y tiene
gue ver con las obligaciones morales de las personas y si sus comportamientos son
correctos. Esto es importante, dado que, de acuerdo con estos principios, se ha
procedido a emplear una informacion verdadera, de fuentes confiables respetando
las investigaciones ejecutadas por otras personas. Asimismo, la honestidad es un
aspecto ético que resalta en esta investigacion, dado que, al actuar para la
obtencion de informacion se hace con total transparencia primando el interés
particular de la poblacion.

Ademas, se respeto la veracidad de los resultados, la confiabilidad de los
datos suministrados por la empresa, otro aspecto significativo fue el respeto

irrestricto a los derechos de autoria, tanto en las citas como en las referencias.
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V. RESULTADOS

Tabla 1
Nivel de servicio de calidad de la Empresa productos Lacaza E.l.R.L. Cajamarca,
2022.

Nivel de servicio de calidad Frecuencia Porcentaje
Deficiente 6 20%
Regular 5 17%
Eficiente 19 63%
Total 30 100%

Nota. Datos obtenidos de la evaluacién de los clientes pago-factura del afio 2022.

En la tabla 4.1 se aprecia que el 63% de los clientes consideran que la Empresa
productos Lacaza E.I.R.L. de Cajamarca ofrece un eficiente servicio de calidad,
mientras que un 20% lo percibe como deficiente. Finalmente, el 17% restante de
los clientes ha valorado como regular el servicio de calidad que ofrece este
establecimiento de productos lacteos, por o que aun existe un margen de mejora
que puede aprovechar la empresa para hacer mas eficiente el servicio que brinda a

sus clientes.
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Tabla 2
Nivel de la dimensién politicas de calidad de la Empresa productos Lacaza

E.l.LR.L. Cajamarca, 2022.

Dimensiones  Niveles Frecuencia Porcentaje
Politicas de  Deficiente 8 27%
calidad Regular 6 20%
Eficiente 16 53%
Total 30 100%

Nota. Datos obtenidos de la evaluacién de los clientes pago-factura del afio 2022.

En la tabla 4.2 se observan que, en la dimension politicas de calidad, el 53% de los
clientes consideran que son eficientes, en tanto que un 27% de los mismos clientes
han sefialado que las politicas de calidad que emplea para empresa para
salvaguardar su producto son deficientes, y finalmente el 20% restante de los

clientes sefialoé que las politicas de calidad son regulares.

Tabla 3
Nivel de la dimensién control de calidad de la Empresa productos Lacaza E.I.R.L.

Cajamarca, 2022.

Dimensiones

Niveles Frecuencia Porcentaje
Control de Deficiente 5 17%
calidad Regular 5 17%
Eficiente 20 66%
Total 30 100%

Nota. Datos obtenidos de la evaluacién de los clientes pago-factura del afio 2022.
En la tabla 4.3 se observan que en la dimension control de calidad, el 66% de los

clientes consideran que estos controles son eficientes, en tanto que un 17% de los

mismos clientes han sefialado los controles de calidad que emplea para empresa
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para salvaguardar su producto son regular, y el 17% restante de los clientes

considera que la empresa mantiene controles de calidad son deficientes.

Tabla 4
Nivel de la dimensidn servicio de calidad de la Empresa productos Lacaza E.I.R.L.

Cajamarca, 2022.

Dimensiones  Niveles Frecuencia Porcentaje
Serviciode  Deficiente 6 20%
calidad Regular 5 17%
Eficiente 19 63%
Total 30 100%

Nota. Datos obtenidos de la evaluacion de los clientes pago-factura del afio 2022.

En la tabla 4.4 se observan que en la dimension servicio de calidad, el 63% de los
clientes consideran que les brindan un servicio eficiente, en tanto que un 20% de
los mismos clientes estan convencidos que el servicio aun es deficiente, y el 17%
restante de los clientes considera que la empresa mantiene controles de calidad

son deficientes.

Tabla 5
Nivel de ventas de la Empresa productos Lacaza E.I.R.L. Cajamarca, 2022.

Ventas Frecuencia Porcentaje
Deficiente 2 7%
Regular 12 40%
Eficiente 16 53%
Total 30 100%

Nota. Datos obtenidos de la evaluacion de los clientes pago-factura del afio 2022.

En la tabla 4.5. se aprecia que el 53% de los clientes consideran que la Empresa
productos Lacaza E.l.R.L. de Cajamarca mantiene un nivel eficiente de ventas,
mientras que un 40% lo percibe como regular. Finalmente, el 7% de los clientes
considera que es deficiente el nivel de ventas de la empresa producto Lacaza

E.lLR.L.
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Tabla 6
Nivel de la dimensidn proyeccion de ventas de la Empresa productos Lacaza
E.l.LR.L. Cajamarca, 2022.

Dimensiones  Niveles Frecuencia Porcentaje
Proyecciones Deficiente 5 17%
de ventas Regular 15 50%
Eficiente 10 33%
Total 30 100%

Nota. Datos obtenidos de la evaluacién de los clientes pago-factura del afio 2022.

En la tabla 4.6 se observan que en la dimension de proyeccion de ventas existe un
predominio del nivel regular (50%), mientras que el 33% de los clientes considera
gue las proyecciones de ventas son eficientes y el 17% de los clientes sefala que

son deficientes.

Tabla 7
Nivel de la dimensidn satisfaccion del cliente de la Empresa productos Lacaza
E.l.LR.L. Cajamarca, 2022.

Dimensiones  Niveles Frecuencia Porcentaje
Satisfaccion  Deficiente 2 7%
del cliente Regular 7 23%
Eficiente 21 70%
Total 30 100%

Nota. Datos obtenidos de la evaluacion de los clientes pago-factura del afio 2022.
En la tabla 4.7 se observan que, en la dimensién de satisfaccion de cliente, el 70%

de los clientes se ubica en un nivel eficiente, en tanto que el 23% indico que es

regular y sélo el 7% considera que son deficientes.
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Tabla 8
Nivel de la dimensién calidad de ventas de la Empresa productos Lacaza E.I.R.L.

Cajamarca, 2022.

Dimensiones  Niveles Frecuencia Porcentaje
Calidad de  Deficiente 3 10%
ventas Regular 4 13%
Eficiente 23 7%
Total 30 100%

Nota. Datos obtenidos de la evaluacion de los clientes pago-factura del afio 2022.

En la tabla 4.8 se observan que, en la dimension de calidad de ventas, el 77% de
los clientes se ubica en un nivel eficiente, en tanto que el 13% indic6 que es regular

y solo el 10% considera que son deficientes.

Tabla 9
Relacion entre politica de calidad y ventas de la Empresa producto Lacaza
E.I.R.L. Cajamarca 2022.

V2: Ventas
Rho de D1: Politica de Coeficiente de N
. . 0.525
Spearman calidad correlacion
Sig. (bilateral) ,001
N 30

Nota. Datos obtenidos de la evaluacion de los clientes pago-factura del afio 2022.

La tabla 4.9. muestra que existe una correlacion positiva moderada y significativa
estadisticamente (rho= 0.525, p<0.01) entre la relacion entre politica de calidad y
ventas de la Empresa producto Lacaza E.l.R.L. Cajamarca 2022. Este resultado
demuestra que las politicas que establece para que se brinde una calidad en el
servicio ofrecido a los clientes tiene una relacién en las ventas, dado que si estan

bien establecidas las ventas se veran incrementadas.
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Tabla 10
Relacion entre control de calidad y ventas de la Empresa producto Lacaza E.l.R.L.

Cajamarca 2022.

V2: Ventas
Rho de D2: Control de Coeficiente de N
. . 0.530
Spearman calidad correlacion
Sig. (bilateral) ,001
N 30

Nota. Datos obtenidos de la evaluacion de los clientes pago-factura del afio 2022.

La tabla 4.10. muestra que existe una correlacion positiva moderada y significativa
estadisticamente (rho= 0.530, p<0.01) entre la relacion entre control de calidad y
ventas de la Empresa producto Lacaza E.l.R.L. Cajamarca 2022. Este resultado
permite sefalar que mejores sean los controles de monitoreo para asegurar que el
producto cumpla con los estandares de calidad necesario para prevalecer en el

mercado y mejorar las ventas.
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Tabla 11
Relacion entre servicio al cliente y ventas de la Empresa producto Lacaza E.I.R.L.

Cajamarca 2022.

V2: Ventas
Rho de D3: Servicio al Coeficiente de .
_ _ 0.497
Spearman cliente correlaciéon
Sig. (bilateral) ,001
N 30

Nota. Datos obtenidos de la evaluacién de los clientes pago-factura del afio 2022.

La tabla 4.11. muestra que existe una correlacion positiva moderada y significativa
estadisticamente (rho= 0.497, p<0.01) entre la relacién entre servicio al cliente y
ventas de la Empresa producto Lacaza E.l.R.L. Cajamarca 2022. Esto demuestra
gue la forma en como brinde el servicio la empresa es un aspecto fundamental para
cerrar la venta, dado que un cliente que siente que lo han atendido bien volvera a

comprar nuevamente en el establecimiento.

Tabla 12
Relacion entre servicio de calidad y ventas de la Empresa producto Lacaza
E.I.R.L. Cajamarca 2022.

V2: Ventas
Rho de V1: Servicio de Coeficiente de "
_ _ 0.560
Spearman calidad correlacion
Sig. (bilateral) ,001
N 30

Nota. Datos obtenidos de la evaluacion de los clientes pago-factura del afio 2022.
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La tabla 4.12. muestra que existe una correlacion positiva moderada y significativa
estadisticamente (rho= 0.560, p<0.01) entre la relacion entre servicio de calidad y
ventas de la Empresa producto Lacaza E.l.R.L. Cajamarca 2022. Este resultado
permite aceptar la hipotesis de la investigacion demostrando asi que el servicio de
calidad incide significativamente en las ventas que ha desarrollado la empresa

productos Lacaza E.I.R.L. en Cajamarca 2022.
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V. DISCUSION

Con respecto a la calidad de servicio de la Empresa Producto Lacaza E.I.R.L.
de Cajamarca, 2022, en la tabla 1, en base al cuestionario aplicado a los clientes
qgue han solicitado pago-factura durante el aflo pasado se logra evidenciar que un
63% de ellos lo considera como eficiente, lo cual indica que sus productos y
servicios son adecuados a la vista de sus clientes, lo cual alienta a que mantengan
un comportamiento de recompra e inclusive que lo puedan recomendar a los
demas. Este servicio de calidad se debe en cierta medida a las politicas y controles
de calidad que les permite mantener adecuada sus productos en buen estado, que

aunado a un servicio personalizado favorece la preferencia de los clientes.

Este hallazgo confirma lo expuesto por Grapain et al. (2021) quienes en su
investigacion demuestran que el 66% de sus clientes mantiene una lealtad debida
la calidad de servicio que perciben; pero aun consideran que es necesario seguir
mejorando algunos aspectos que pueden causar insatisfaccion en los clientes, a fin
de evitar una fuga de los mismos. Sin embargo, difiere con lo reportado por Marquez
y Onofre (2021) en funcidn que estos autores concluyen en su investigacion que las
distribuidoras de productos lacteos de Guayaquil no han logrado brindar una
atencion de calidad suficiente como para forjar una relacién comercial sélida con

sus clientes.

Por lo tanto, se entiende que un servicio de calidad es un aspecto clave para
una empresa que se dedica no sélo a prestacion de servicio, sino que también para
aguellas en las que se vende productos, y que se deben cuidar que cada proceso
se monitoree de forma adecuada, a fin de que la imagen comercial sea positiva y

fomente que los clientes sigan confiando en la empresa.

Con respecto al nivel de ventas de la Empresa productos Lacaza E.I.R.L.,
Cajamarca, 2022 segun la tabla 5. se reporta que soélo el 53% considera que la
empresa logra un nivel eficiente de ventas, esto puede deberse a que la empresa
debe ajustar sus precios, no sélo en funcion de la calidad de sus productos, sino
también tomando en consideracién la competencia en el mercado, logrando asi

tener una mejor proyeccion de sus ventas y mantenerse rentable.

Este resultado concuerda con lo expuesto por Castro et al. (2019) quienes

indican que aquellas empresas que no se ajustan a los nuevos modelos y/o
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tendencias comerciales presentan mayores dificultades para mantener un
prondstico favorable de las ventas. En esta misma perspectiva Julca (2022) en su
investigacién concluye que un adecuado manejo de estrategias comerciales es
fundamental para que las ventas crezcan, siendo que esta investigacion incremento
hasta en un 22.69%, demostrando la necesidad de realizar siempre ajustes en la

proyeccién, en funcion a las tendencias del mercado.

Al determinar la relacion entre la dimension politica de calidad y ventas de la
Empresa producto Lacaza E.I.LR.L. Cajamarca 2022, en la tabla 9 se reporta que
existe una relacion directa de grado moderado (rho=0.525) altamente significativa
(p<0.01), por lo cual es posible afirmar que las normativas y politicas que la empresa
establece para garantizar no s6lo un buen producto, sino también un buen servicio
hacia los clientes es un aspecto que si es llevado a cabo plenamente se logra
mantener un alto nivel de ventas sobre todo por los clientes que valoran este tipo

de esfuerzos y garantias de calidad.

Este resultado se asemeja a lo expuesto por Tinco (2022) quien reportd que
en el caso de las empresas familiares es fundamental que se establezcan politicas
de calidad y que sean cumplidas cabalmente para que las clientes se sientan
seguros de consumir en estos establecimientos, dado que en esta investigacion se
reporta que existe una correlacion directa y fuerte (r=0.80) entre la politica de la
calidad del servicio y el grado en que se encuentran satisfechos los clientes por la
forma en como opera la empresa de gas Lidia. Asimismo, corrobora lo expuesto
tedricamente por Carrera et al. (2018) es fundamental que la empresa desarrolle
procesos y politicas de calidad que le permitan gestionar y articular todos los
recursos de la empresa para generar que todos los colaboradores sea mas

eficientes, tanto en manufactura, como al momento de brindar el servicio.

Con respecto a la relacion entre control de calidad y ventas en la empresa
de la Empresa producto Lacaza E.I.R.L. Cajamarca 2022, en la tabla 10 se reporta
gue existe una relacién directa de grado moderado (rho=0.530) altamente
significativa (p<0.01), lo cual supone que la puesta en practica de controles para
lograr que los productos cumplan con los estandares que garanticen que los clientes

los prefieran y se sientan satisfechos con su compra realizada.
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Por ende, se estima que el resultado esta relacionado con lo planteado por
Alvarez (2019) quien no sélo demostro que la calidad de servicio es importante para
fidelizar un cliente, sino que también las empresas deben procurar cuidar todos los
aspectos de calidad, como lo son los controles de calidad para que se logre una
mayor afiliacion de parte del cliente y asi continle realizando compras. Ademas,
este resultado confirma lo expuesto teéricamente por Martinez (s.f) quien considera
que el control de calidad es fundamental porque permite una gestion eficiente y
elimina la posibilidad de que los productos sean rechazados, por ello, toda empresa
que apunta a un crecimiento en cuanto a ventas debe tener en cuenta un riguroso

proceso de control de calidad.

Por otro lado, al determinar la relacién entre la dimension servicio al cliente
y ventas de la Empresa producto Lacaza E.I.R.L. Cajamarca 2022, en la tabla 11
se reporta que existe una relacién directa de grado moderado (rho=0.497)
altamente significativa (p<0.01), lo cual indica que si la empresa brinda un buen
servicio y esta pendiente en la satisfaccion de sus clientes lograra impulsar de forma

positiva sus ventas y se hara mas rentable econémicamente.

Este resultado guarda relacion con lo expuesto por Valderrama (2021) quien
en su investigacion reporté que brindar un servicio de calidad es clave para
cualquier institucién, lo cual hara que los consumidores se sientan satisfechos, dado
que ambas variables se encuentran altamente relacionadas (rho=0.8679). Ademas,
es fundamental tomar en consideracion lo planteado por Camison (2016) quien
considera que es importante buscar medir que la calidad del servicio que se esta
ofreciendo al cliente, ya sea a través de encuestas o de algun instrumento de
medicién porque es la Unica manera de asegurarse de que los clientes siguen

prefiriendo los productos o servicios que la empresa ofrece.

Finalmente, en cuanto a la relaciéon de la calidad de servicio y las ventas de
la Empresa producto Lacaza E.I.R.L. Cajamarca 2022, en la tabla 12 se reporta que
existe una relacién directa de grado moderado (rho=0.60) altamente significativa
(p<0.01), lo cual se traduce en que la integracién de esfuerzos por parte de la
empresa para brindar una experiencia de servicio basada en la calidad es un

aspecto fundamental para lograr un mayor volumen de ventas por la empresa.
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Este hallazgo es similar a lo expuesto por Cérdenas (2021) quien en su
investigacion reporta que la calidad de servicio mantiene una alta relacion con la
lealtad de los clientes quienes finalmente al ser los consumidores principales son
los que permiten que la empresa pueda vender sus productos y/o servicios de forma
continua y asi mantenerse rentable y competitiva. Por otro lado, Jiménez et al.,
(2020) en su investigacion demuestran que las empresas que no muestran déficits
de gestion de la calidad son competitivas en el mercado de produccion y
comercializacion de productos lacteos en Venezuela, en comparacion con aquellas
empresas que aun no han logrado establecer adecuadamente aspectos vinculados
a las politicas de control de calidad de sus productos. Asimismo, Seminario et al.
(2020) sefiala que la calidad de servicio es un aspecto que cada vez gana mas
importancia, logrando asi que los clientes sientan que son tomados en cuenta y que

les garantiza un buen producto y/o servicio.
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VI.

CONCLUSIONES

1.

Se logré concluir que segun el objetivo especifico 1 un alto porcentaje de
clientes considera que el servicio ofrecido por la empresa es eficiente, lo cual
indica que se brinda un buen trato y esto es un aspecto que logran identificar
y reconocer los clientes de la empresa.

El alto porcentaje del nivel de ventas reportado se considera eficiente porque
la empresa podria beneficiarse de un mayor enfoque en la gestidon de precios
y en la evaluacién de la competencia para mejorar su proyeccion de ventas.
Existe relacidon significativa y positiva entre las politicas de calidad y las
ventas, asi como entre los controles de calidad y las ventas, respalda la
importancia de estos aspectos para el aumento de ventas, por lo cual
proporcionar un buen servicio al cliente y asegurar la satisfaccion de los
clientes puede impulsar positivamente las ventas y la rentabilidad econémica
de la empresa.

Existe una relacion significativa y directa entre el control de calidad y las
ventas, por lo cual los clientes que valoran la forma en como se controla la
calidad de los productos y como estos se presentan, es un aspecto clave
para gue los clientes opten por reiterar su compra y asi conseguir un mayor
volumen de ventas.

Se observa una relacion significativa entre el servicio al cliente y las ventas
en la empresa producto Lacaza E.I.R.L., Cajamarca 2022. Proporcionar un
buen servicio al cliente y asegurar la satisfaccion de los clientes puede
impulsar positivamente las ventas y la rentabilidad econémica de la empresa.
La calidad del servicio ofrecido por la Empresa Producto Lacaza E.I.R.L. en
Cajamarca durante 2022 incide de manera significativa en sus niveles de
ventas, en funcion que los clientes que perciben un servicio de calidad
tienden a ser mas leales, lo que contribuye al mantenimiento y al incremento

de las ventas de la empresa.
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VII.

1.

RECOMENDACIONES

Se recomienda al jefe de atencion al cliente fortalecer la capacitacion del
personal en técnicas de servicio al cliente para mantener y mejorar la
percepcidn positiva que los clientes tienen sobre la eficiencia del servicio.
Se recomienda al encargado del area de ventas realizar un analisis detallado
de precios y competencia, buscando oportunidades para ajustar
estratégicamente los precios y mejorar la proyeccion de ventas.

Se sugiere al encargado de produccion de los productos lacteos Reforzar las
politicas y controles de calidad, asegurando una implementacion consistente
y continua para tener productos que tengan certificacion de calidad, con el
objetivo de respaldar el aumento de ventas y la satisfaccién del cliente.

Se sugiere al jefe de marketing desarrollar campafias de marketing que
destaquen la importancia del control de calidad de los productos, resaltando
coémo esto influye positivamente en la decisiéon de compra vy fidelizacion de
clientes.

Se sugiere al jefe de atencion al cliente implementar programas de
capacitacion y estrategias para mejorar aln mas la experiencia del cliente,
ya gue la relacion positiva entre el servicio al cliente y las ventas indica que
esta area puede ser clave para el crecimiento econémico.

Se recomienda al gerente de la empresa priorizar la inversion en la mejora
continua de la calidad del servicio, reconociendo su impacto directo en la
lealtad del cliente y, por ende, en el mantenimiento y aumento de las ventas

a largo plazo.
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ANEXOS

Anexo 1: Tabla de operacionalizacion de variables

VARIABLES

- DEFINICION 4 ESCALA DE
DE DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES MEDICION

ESTUDIO

Leon et al. (2018) define al Sc como | El servicio de calidad Objetivos de calidad

un conjunto de politicas, objetivos, | fue evaluado Politicas de

procesos, documentos y recursos | mediante el calidad Politicas de calidad de

gue aseguran la calidad no solo del | cuestionario de servicio de la empresa

producto, sino de toda la| servicio de calidad que Aceptacion del producto

organizacion en un esfuerzo por | consta de 10 : .
SER[;/éCIO lograr la maxima satisfaccién del pregl_Jntas, en donde Control de calidad rofj%r;tt?sl fslci(;nz\:dos
CALIDAD cliente, en este caso del cliente. el | considera la P i -

usuario. Debe permitirle integrar | valoracion de tres Encuestas de satisfaccion

todos los procesos necesarios para | dimensiones. Retencion de clientes

alcanzar su politica y objetivos de Servicio al cliente

calidad, asi como satisfacer las Quejas o reclamaciones del

necesidades y requerimientos de cliente Ordinal

Sus usuarios

El servicio de calidad Competencia de otras

Es un proceso de intercambio en el | fue evaluado proyeccion de empresas

que una parte (el vendedor) | mediante el ventas crecimiento en el mercado

satisface las necesidades de otra | cuestionario de ventas Compafias de marketing

parte (el comprador) a cambio de | que consta de 10 :
VENTAS | una suma de dinero o crédito que | preguntas, en donde incremento de ventas

da derecho a esta Udltima a la
propiedad o uso de un bien, servicio
o0 activo financiero (GestioPolis,
2021)

considera la
valoracion de tres
dimensiones.

satisfaccion del
cliente

Clientes nuevos

Participacion en el mercado

calidad de ventas

atencion al cliente

productos de calidad
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ANEXO 2: TABLA DE CONSISTENCIA

Problema general

Objetivo general

Variables/Dimensiones

Disefio metodologico

¢ Cudl es la incidencia del servicio de calidad en
las ventas de la empresa productos Lacaza
EIRL Cajamarca 2022?

Determinar la incidencia del servicio de
calidad en las ventas de la Empresa
productos Lacaza E.I.R.L. Cajamarca 2022

Problemas especificos

Obijetivos especificos

¢,Coémo se presenta el nivel de servicio de
calidad de la Empresa productos Lacaza EIRL
Cajamarca 2022?
¢, Cudl es el nivel de ventas de la Empresa
productos Lacaza EIRL Cajamarca 2022?

Identificar el nivel de servicio de calidad de la
Empresa productos Lacaza E.l.R.L.
Cajamarca 2022.

Evaluar su nivel de ventas de la Empresa
productos Lacaza E.l.R.L. Cajamarca 2022.
Determinar la incidencia entre la politica de
calidad en las ventas de la Empresa
productos Lacaza E.I.R.L. Cajamarca 2022.
Determinar la incidencia entre control de
calidad en las ventas de la empresa
productos Lacaza E.I.R.L. Cajamarca 2022.
Determinar la incidencia entre servicio al
cliente y las ventas de la empresa producto
Lacaza E.I.R.L. Cajamarca 2022.

Variable Independiente: Servicio de
calidad

Dimensiones:

Politicas de calidad

Control de calidad

Servicio al cliente

Variable Dependiente: Ventas

Dimensiones:
Proyeccién de ventas
Satisfaccion del cliente
Calidad de ventas

Tipo de investigacion:
Aplicada

Alcances:
Correlacional

Disefio:
No experimental de corte
transversal

Area de estudio:
Empresa productos Lacaza
E.l.LR.L.

Poblacion y muestra:

30 clientes de la empresa
productos Lacaza E.I.R.L
Cajamarca 2022

Técnica:
Encuesta

Instrumento:

Cuestionario de servicio de
calidad

Cuestionario de Ventas

47



ANEXO 3: AUTORIZACION DE LA EMPRESA
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°066-2023-VI-UCV

Datos Generales
Nombre de la Organizacion: RUC: 20529458283

PRODUCTOS LACAZA E.I.R.L.

Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos: DNI:
Margarita Chavez Llanos 40829804

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 8°, literal “c” del Codigo de Etica en
Investigacién de la Universidad César Vallejo (RCU Nro. 0470-2022/UCV) (*), autorizo [ X],
no autorizo [ ] publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo

la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion: Servicio de calidad y su incidencia en las ventas
en la empresa productos Lacaza E.I.R.L Cajamarca 2022.

Nombre del Programa Académico:

Contabilidad
Autor: DNI:
Gallardo Huaman, Maria Elvira 71869793

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: Cajamarca 25 de mayo 2023

PR —— L= O S

GERENTE

Firma y sello:

(Titular o Representante legal de la Institucion)

(*) Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 8%, literal “c” Para difundir o
publicar los resultados de un trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el nombre
de lainstituciéon donde se llevé a cabo el estudio, salvo el caso en que haya un acuerdo formal con el
gerente o director de la organizacién, para que se difunda la identidad de la institucién. Por ello, tanto en
los proyectos de investigacién como en las tesis, no se debera incluir la denominacién de la organizacion, ni en
el cuerpo de la tesis ni en los anexos, pero si sera necesario describir sus caracteristicas.




ANEXO 4: CONSENTIMIENTO INFORMADO E INSTRUMENTOS DE
RECOLECCION DE DATOS

CONSENTIMIENTO INFORMADO *
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Titulo de la investigacion: Servicio de calidad y su incidencia en las ventas en la
empresa productos Lacaza E.I.R.L Cajamarca 2022.

Investigadora: Gallardo Huaman, Maria Elvira

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Servicio de calidad y su incidencia
en las ventas en la empresa productos Lacaza E.I.R.L Cajamarca 2022.”, cuyo objetivo
es analizar la incidencia del Servicio de calidad en las ventas en la empresa productos
Lacaza E.l.R.L. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de pregrado de la
carrera profesional de Contabilidad, de la Universidad César Vallejo del campus
Trujillo, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso
de la empresa productos Lacaza E.I.R.L.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Se generara informacion novedosa sobre la incidencia del Servicio de calidad en las
ventas en la empresa productos Lacaza E.I.R.L Cajamarca en el afio 2023

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizara un cuestionario de preguntas donde se recogeran datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacion titulada:” Servicio de calidad y su
incidencia en las ventas en la empresa productos Lacaza E.l.R.L Cajamarca
2022

2. Este cuestionario tendra un tiempo aproximado de resoluciéon de 15 minutos y se
realizara en el ambiente de la empresa productos Lacaza E.I.R.L. Las respuestas
al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un numero de
identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

Participacién voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision serd respetada. Posterior a la aceptaciébn no desea
continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informaré que los resultados de la investigacion se le alcanzard a la institucion al
término de la investigacion. No recibira ningln beneficio econémico ni de ninguna otra



indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anonimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no serd usada para ningun otro propoésito fuera de la investigacion. Los
datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo
determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador Gallardo
Huaméan, Maria Elvira, email mgallardoh@ucvvirtual.edu.pe y Docente asesor
Jimenes Duval, Amparo Raquel,_ email ajimenezdu@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacién autorizo mi participacion en la
investigacion.

Nombre y apellidos:

Fechay hora:

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el
consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar:
Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde
el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google].

* Obligatorio a partir de los 18 afios


mailto:mgallardoh@ucvvirtual.edu.pe
mailto:ajimenezdu@ucvvirtual.edu.pe

Instrumentos de recoleccién de datos
Cuestionario

OBJETIVO: El presente cuestionario tiene la intencion de proveer elementos que
permitan brindar informacion sobre la tesis: “Servicio de calidad y su incidencia
en las ventas de la Empresa productos Lacaza E.l.LR.L Cajamarca 2022”. La

informacion recabada se utilizara para fines académicos exclusivamente.
Cliente (empresa):

Introduccion: Tenga Ud. un excelente dia, se esta desarrollando nuestra tesis
sobre “Servicio de calidad y su incidencia en las ventas de la Empresa productos
Lacaza E.I.R.L Cajamarca 2022”, y deseariamos que por favor nos conteste las

siguientes preguntas:
Variable de Ventas

Instrucciones: Marca con una (X) la respuesta que usted crea conveniente.

1 = Totalmente desacuerdo 2 = En desacuerdo 3 = Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 4 = De acuerdo 5 = Totalmente de acuerdo

GENERO (OMO)F
EDAD
TEM
INDICADORES 11213

¢ Esta de acuerdo que la competencia con otras empresas
1 sea en precios y calidad de los productos que ofrece la

empresa?




¢ Esta de acuerdo que con la proyeccion de ventas se estime

2
un mayor crecimiento en el mercado?

3 ¢Esta de acuerdo que haya mas proyeccion de ventas
realizando campafias de marketing?

4 ¢Estad de acuerdo que las campafias de marketing sean
solamente digitales?

5 ¢ Esta de acuerdo en que el incremento de ventas dependa
de la buena satisfaccion que Ud. tenga?

6 ¢ Esta de acuerdo en que accederemos a nuevos clientes por
una excelente satisfaccién con los productos que se venda?

~ ¢ Esta de acuerdo que la satisfaccion del cliente haga que el
producto tenga una buena participacion en el mercado?

3 ¢ Esta de acuerdo que una buena atencién hacia Ud. como
cliente es importante en la calidad de ventas?

9 ¢(Estd de acuerdo que los productos de calidad se
incrementen con una mejor calidad de ventas?

10 ¢ Esta de acuerdo que el crecimiento de ventas depende de la
satisfaccion del cliente?
¢Esta de acuerdo, en que se garantice un buen trato

11 cumpliendo el objetivo de calidad como politicas de calidad de
la empresa?

12 ¢ Esta de acuerdo con las politicas de calidad de servicio que
estan implementadas en la empresa?

13 ¢Esta de acuerdo que se incrementen nuevas politicas de
calidad en la empresa?

14 ¢ Esta de acuerdo, en aceptar el producto habiendo pasado

un control de calidad?




¢ Esta de acuerdo que la empresa apligue un control selectivo

15
por tema de control de calidad?
¢(Estd de acuerdo que los productos rechazados de la

16 empresa obliguen a un mejor control de calidad por parte de
la empresa?

17 ¢Estd de acuerdo que la empresa realice encuestas de
satisfaccion para mejorar el servicio al cliente?

18 ¢Estad de acuerdo que la empresa realice encuestas de
satisfaccion cada 6 meses?

19 ¢ Esta de acuerdo que un buen servicio al cliente lo retiene
fidelizado a la empresa?

20

¢ Esta de acuerdo en realizar quejas o reclamaciones segun

el servicio brindado por la empresa?




ANEXO 5: FICHAS DE VALIDACION

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Servicio de calidad y su incidencia en
las ventas en la Empresa productos Lacaza E.l.R.L Cajamarca 2022”. La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea vdlido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

SARA ISABEL CABANILLAS NANO
Nombres y Apellidos del juez:

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ( X)

Clinica ( ) Social )

Area de formacién académica:

Educativa ( ) Organizacional (X))

A d ienci . .
reas de experiencia Docente de la Escuela Profesional de Contabilidad

profesional:
Institucion donde labora: Universidad César Vallejo
Ti i i ~
iempo de experiencia 2 a4 afios ( )
profesional en
el drea: Mas de 5 afios (. X))

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Autor(es): Gallardo Huaman, Maria Elvira
Procedencia: Del autor, adaptada o validada por otros autores
Administracion: Presencial
Tiempo de aplicacion: 15 minutos
Ambito de aplicacion: Cajamarca




Esta compuesta por dos variables:

- Laprimera variable contiene 3 dimensiones, de 8 indicadores Y
19 ftems en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
- Lasegunda variable contiene 1 dimensiones, de 2 indicadores
y 3 items en total. El objetivo es medir la relacién de variables.
El cuestionario esta compuesta

Significacion:

4. Soporte tedrico

® Variable 1: servicio de calidad
Es un instrumento que se sistematiza los procedimientos que ejecutan las instituciones publicas y
privadas.

® Variable 2: ventas
Las ventas de la empresa son muy importantes ya que de ello depende si la empresa continua o

no.
Variable Dimensione Def’|n|C|
s 6n
Planificacion de
calidad

Es un instrumento que sistematiza los
procedimientos que ejecutan las instituciones
publicas y privadas.

Servicio de calidad | Controlde calidad

Mejora de calidad

Ventas "proyeccién de | Ventas es lo que en las empresas define si avanza
ventas creciendo o van a pérdida
5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario “servicio de calidad y su incidencia en las ventas de la
empresa productos Lacaza EIRL Cajamarca 2022” elaborado por Gallardo Huaman, Maria Elvira en el afio
2023 De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.



Cuestionario N.° 01

OBJETIVO: El presente cuestionario tiene la intencion de proveer elementos que permitan
brindar informacién sobre la tesis: “Servicio de calidad y su incidencia en las ventas de
la Empresa productos Lacaza E.I.LR.L Cajamarca 2022”. La informacion recabada se

utilizara para fines académicos exclusivamente.

Cargo:

Introduccion: Buenas tardes, estamos desarrollando nuestra tesis sobre “servicio de
calidad y su incidencia de las ventas de la empresa productos Lacaza EIRL, Cajamarca

20227, y deseariamos que por favor nos conteste las siguientes preguntas:
Servicio de calidad

¢ Coémo califica la amabilidad y el buen trato brindado por la empresa?

¢, Como evallas el servicio que obtiene por parte de la empresa?

¢, Coémo callifica el servicio personalizado por el personal de la empresa?

¢, COmo considera la cortesia que muestran los empleados de la empresa?

¢,De qué manera considera que realizan sus labores los empleados de la empresa?

S e o

¢ La organizacién cumple con los requisitos del cliente, mejora su satisfaccion y los
resultados del Sistema de Gestion de Calidad?

7. ¢Laempresa atiende la retroalimentacion de los clientes en funcién del servicio?

Ventas

1. ¢Cumple con sus expectativas de satisfaccion los productos adquiridos?

2. ¢Considera usted que las ventas se encuentran debidamente sustentadas con
documentos?
¢La empresa posee un stock que abastezca el nivel de demanda?
¢ Considera usted como colaborador, que los clientes compran segun sus

necesidades personales?

5. ¢Cbémo se manejan los datos de los clientes y de qué forma se convierten en
informacion de valor para la empresa?
¢ Qué datos se miden para verificar la efectividad del proceso de venta?

¢ Existe algin modelo de control de ventas?



facilmente, es
decir, su sintactica
y semantica son

Categoria Calificacion Indicador
. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o
. una modificacion muy grande en el uso de las
El item se o palabras de acuerdo con su significado o por
comprende - Bajo Nivel la ordenacion de estas.

. Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy especifica
de algunos de los términos del item.

relacion l6gica
con la dimensién
o indicador que
esta midiendo.

de acuerdo)

adecuadas.
El item es claro, tiene semantica y sintaxis
. Alto nivel adecuada.
. Totalmente en desacuerdo El item no tiene relacién Idgica con la
(no cumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA
. . . Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacién tangencial /lejana
El item tiene

con la dimension.

. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimensién que se esti midiendo.

. Totalmente de Acuerdo

(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial
0 importante, es
decir debe ser
incluido.

. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide
éste.

. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3.  Moderado nivel

4. Alto nivel




Variable del instrumento: servicio de calidad

® Primera dimension: planificacion de calidad

; Cla Coh | Rel
) ite | ere | eva .
Indicadores m rida nei | nei Observaciones
@ a a
Objetivos de calidad 1
Politicas de calidad de servicio de 5
la empresa
® Segunda dimensién: Control de calidad
; Cla Coh | Rel
Indicadores I:r? rida ﬁr:i" ﬁ‘é? Observaciones
@ a a
Indicador de reclamos y quejas 1
Indicador de Acepcion Primera 2
Rendimiento del producto 3
Relacion de Rechazados 4
® Tercera dimensién: Mejora de calidad
Coh | Rel
: ite | ©12 ere | eva ;
Indicadores m rida | - Observaciones
d a a
Cadena de valor 1
Evaluacién de eficienciay 5
productividad
Cumplimiento de las Politicas de 3
calidad
Variable del instrumento: ventas
® Primera dimension: proyeccion de ventas
Coh | Rel
. Ite (_:Ia ere | eva :
Indicadores m rida | 5| e Observaciones
d a a
Metas 1
Proyeccion de ventas 2
.
- GM_
m&”uﬂ Nafto

Isabel Cabanillas
C.PC. WAL W 02 - 3172

N° 18859301

DNI




Pd.: el presente formato debe tomar en
cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos
a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la
diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en
McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos
brindaran una estimacioén confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable
para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un
item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra
bibliografia.



https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Servicio de calidad y su incidencia en las ventas en la Empresa productos
Lacaza E.I.LR. L Cajamarca 2022.La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de
éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del
juez
Nombres y Apellidos del MAYER WANDERLAY GONZALES BACA
juez:
Grado profesional: Maestria () Doctor ( X)
Clinica 0 Social ()
Area de formacion
académica:
Educativa 0 Organizacional (  X)
ox Aeﬁea:c?ae Docente de la Escuela Profesional de
periencia Contabilidad
profesional:
Institucién donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia 2 a 4 afnos ( )

profesional en

el area: Mas de 5 afios ( X )

2. Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. _Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o
inventario)

Nombre de la Prueba: Escala de Likert

Autor(es): Gallardo Huaman Maria Elvira




Procedencia: Del autor, adaptada o validada por otros autores

Administracion: Virtual
Tiempo de aplicacion: 15 minutos
Ambito de aplicacion: Cajamarca

Esta compuesta por dos variables:

O La primera variable contiene 3 dimensiones, de
8 indicadores y10 items en total. El objetivo es
medir la relacion de variables.

Significacion: O Lasegunda variaple contiene 3 dimensiones, de

8 indicadores y 10 Items en total. El objetivo es

medir la relacion de variables.

El cuestionario esta compuesta

4. Soporte tedrico

® Variable 1: Ventas

) . . Definicién
Variable Dimensiones

® Segun Braidot (2019) la proyeccién
de ventas es una apreciacion del
nivel de ventas para la entidad,
linea de productos o marca de
productos durante un periodo de
tiempo y mercado especificos.
Ademas, es la base para disponer
cuanto gastar en publicidad vy
® Proyeccion de ventas personales.
ventas ® Segln shep hyken (2018), la
Ventas ® Satisfaccion del satisfaccion al cliente es brindarles
cliente comodidad en toda La interacciones
® Calidad de y transacciones, ademas sefiala
ventas que la calidad de ventas se
relaciona con la capacidad de
ofrecer una experiencia fluida sin
problemas.
Segun Jeb Bbloun (2015), en la
importancia de enfocarse en la
calidad de ventas y no solo en la
cantidad, se basa en la capacidad
de del vendedor establecer una
confianza solida con el cliente.




Es un proceso de intercambio en el que una parte (el vendedor) satisface las
necesidades de otra parte (el comprador) a cambio de una suma de dinero o
crédito que da derecho a esta Ultima a la propiedad o uso de un bien, servicios o
activo financiero (GestioPolis, 2021)

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Servicio de calidad y su
incidencia en las ventas en la Empresa productos Lacaza E.I.R. L Cajamarca
2022.” elaborado por Autor Gallardo Huaman Maria Elvira en el afo 2022. De
acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun
corresponda.

Cuestionario 1 2 314

1. ¢ Esta de acuerdo que la competencia con otras
empresas sea en precios y calidad de los
productos que ofrece la empresa?

2. ¢Esta de acuerdo que con la proyeccion de
ventas se estime un mayor crecimiento en el
mercado?

3. ¢Esta de acuerdo que haya mas proyeccion de
ventas realizando campafias de marketing?

4. ;Estd de acuerdo que las campafas de
marketing sean solamente digitales?

5. ¢(Estd de acuerdo en que el incremento de
ventas dependa de la buena satisfaccion del
cliente?

6. ¢Estd de acuerdo en que accederemos a
nuevos clientes por una excelente satisfaccion
con los productos que se venda?

7. ¢Estade acuerdo que la satisfaccion del cliente
haga que el producto tenga una buena
participacion en el mercado?

8. ¢Esta de acuerdo que una buena atencion al
cliente es importante en la calidad de ventas?

9. ¢Esta de acuerdo que los productos de calidad
se incremente con una mejor calidad de
ventas?

10.¢ Esta de acuerdo que el crecimiento de ventas
depende de la satisfaccion del cliente?




Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el El item no es claro.
criterio
CLARIDAD El item requiere bastantes
i modificaciones o una modificacion
El item se o
2. Bajo Nivel muy grande en el uso de las
comprende
L palabras de acuerdo con su
facilmente, es o -
. significado o por la ordenacion de
decir, su estas
sintcticay '
semantica son Se requiere una modificacion muy
adecuadas. 3. Moderado nivel especifica de algunos de los
términos del item.
El item es claro, tiene semantica
4. Alto nivel y sintaxis adecuada.
1. Totalmente en El item no tiene relacion I6gica
desacuerdo (no con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA : - . —
) _ 2. Desacuerdo (bajo El item tiene una relacién
El item tiene nivel de acuerdo) tangencial /lejana con la
relacion logica dimension.
con la . . o
. . El item tiene una relaciéon
dimensién o

indicador que
esta midiendo.

3. Acuerdo (moderado
nivel)

moderada con la dimensién que
se esta midiendo.

4. Totalmente de
Acuerdo (alto nivel)

El item se encuentra esta
relacionado con la dimension que
esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es
esencial o
importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el
criterio

El item puede ser eliminado sin
que se vea afectada la medicion
de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia,
pero otro item puede estar
Incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente
importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe
ser incluido.




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,
asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente

No cumple con el criterio

Bajo Nivel

1
2
3. Moderado nivel
4

. Alto nivel

Variable del instrumento: Ventas

Primera dimension: Proyeccion de ventas

Co | Re

Cl

. . | he | le
. Ilte | ari .
Indicadores m | da re va Observaciones

nci | nc

d .
a ia

Competencia de otras empresas

Crecimiento en el mercado 2 3 3 3

Campafias de Marketing 341 3 | 3| 3

Segunda dimensién: satisfaccién del cliente

Co | Re

Cl

. . | he | le
. Ilte | ari .
Indicadores m | da re va Observaciones

nci | nc

d ;
a ia

Incremento de ventas

Clientes nuevos 6 3 3 3

Participacion en el mercado 7 3 3 3




Tercera dimension: calidad de ventas

Co | Re
Cl
. . | he | le
. Ilte | ari .
Indicadores m | da re va Observaciones
nci | nc
d .
a ia

Atencién al cliente

Productos de calidad

C.P.C Mayer Wanderlay Gonzales Baca
Matricula: 02-5100

Dr., Mayer Wanderlay Gonzales Baca

DNI N° 18164411

Pd.: el presente formato
debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un
consenso respecto al numero de expertos a emplear. Por otra parte, el nUmero
de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de
la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis
(1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de
2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran
una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad
minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si
un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste
puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en
Hyrkas et al. (2003).

Ver
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-
23.pdf entre otra bibliografia



https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Servicio de calidad y su incidencia en las ventas en la Empresa productos
Lacaza E.I.LR. L Cajamarca 2022.La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de
éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del

juez

Nombres y Apellidos del
juez:

JAVIER ESTUARDO NAVARRO SANTANDER

Grado profesional:

Maestria (x) Doctor ( )

Area de formacion
académica:

N—r

Clinica  ( ) Social (

Educativa () Organizacional X)

Areas de experiencia
profesional:

Docente de la Escuela Profesional de Administracién

Institucion donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia
profesional en

el area:

2 a 4 anos ( )

Mas de 5 afios ( X )

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o

inventario)

Nombre de la Prueba:

Escala de Likert

Autor(es):

Gallardo Huaméan Maria Elvira




Procedencia: Del autor, adaptada o validada por otros autores

Administracion: Virtual
Tiempo de aplicacion: 15 minutos
Ambito de aplicacion: Cajamarca

Esta compuesta por dos variables:

O La primera variable contiene 3 dimensiones, de
8 indicadores y10 items en total. El objetivo es
medir la relacion de variables.

Significacion: O Lasegunda varialple contiene 3 dimensiones, de

8 indicadores y 10 Items en total. El objetivo es

medir la relacion de variables.

El cuestionario esta compuesta

4. Soporte tedrico

® Variable 1: Ventas

Variable Dimensiones

Definicion

® Proyeccion de

ventas

Ventas @ Satisfaccion del
cliente

® Calidad de
ventas

Segun Braidot (2019) la proyeccion de
ventas es una apreciacion del nivel de
ventas para la entidad, linea de productos o
marca de productos durante un periodo de
tiempo y mercado especificos. Ademas, es
la base para disponer cuanto gastar en
publicidad y ventas personales.

Segun shep hyken (2018), la satisfaccion al
cliente es brindarles comodidad en toda La
interacciones y transacciones, ademas
sefala que la calidad de ventas se relaciona
con la capacidad de ofrecer una experiencia
fluida sin problemas.

Segun Jeb Bbloun (2015), en la importancia
de enfocarse en la calidad de ventas y no
solo en la cantidad, se basa en la capacidad
de del vendedor establecer una confianza
solida con el cliente.




Es un proceso de intercambio en el que una parte (el vendedor) satisface las
necesidades de otra parte (el comprador) a cambio de una suma de dinero o
crédito que da derecho a esta Ultima a la propiedad o uso de un bien, servicios o
activo findanciero (GestioPolis, 2021)

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Servicio de calidad y su
incidencia en las ventas en la Empresa productos Lacaza E.I.R. L Cajamarca
2022.” elaborado por Autor Gallardo Huaman Maria Elvira en el afo 2022. De
acuerdo con los siguientes indicadores califigue cada uno de los items segun
corresponda.

1. ¢Esta de acuerdo que la competencia con otras empresas sea en precios
y calidad de los productos que ofrece la empresa?

2. ¢Esta de acuerdo que con la proyeccion de ventas se estime un mayor
crecimiento en el mercado?

3. ¢Esta de acuerdo que haya mas proyeccion de ventas realizando
camparfas de marketing?

4. ¢Esta de acuerdo que las campafias de marketing sean solamente
digitales?

5. ¢Esta de acuerdo en que el incremento de ventas dependa de la buena
satisfaccion del cliente?

6. ¢Esta de acuerdo en que accederemos a nuevos clientes por una
excelente satisfaccion con los productos que se venda?

7. ¢Esta de acuerdo que la satisfaccion del cliente haga que el producto
tenga una buena participacion en el mercado?

8. ¢Esta de acuerdo que una buena atencion al cliente es importante en la
calidad de ventas?

9. ¢Esta de acuerdo que los productos de calidad se incremente con una
mejor calidad de ventas?

10.¢ Esta de acuerdo que el crecimiento de ventas depende de la
satisfaccion del cliente?

Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD 1. No cumple con el El item no es claro.
. criterio
El item se
,cqmprende El item requiere bastantes
facﬂmgnte, es modificaciones o una modificacion
decir, su muy grande en el uso de las




sintactica y 2. Bajo Nivel palabras de acuerdo con su
semantica significado o por la ordenacion de
son estas.
adecuadas. . ——
Se requiere una modificacion muy
3. Moderado nivel especifica de algunos de los
términos del item.
El item es claro, tiene semantica
4. Alto nivel y sintaxis adecuada.
1.dTotalmenJe (en El item no tiene relacion logica
esacuerdo (no : -
o n la dimension.
COHERENCI cumple con el criterio) con la dimensio
A : " : -
2. Desacuerdo (bajo El item tiene una relacion
El item tiene nivel de acuerdo) tangencial /lejana con la
relacion dimension.
Iolglca con la El item tiene una relacion
dimension o . 2
indicad 3. Acuerdo (moderado moderada con la dimensién que
indica o,rque nivel) se esta midiendo.
esta
midiendo. 4. Totalmente de El item se encuentra esta
Acuerdo (alto nivel) relacionado con la dimension que
esta midiendo.
1N | | El item puede ser eliminado sin
- NO Cumple con € que se vea afectada la medicion
criterio de la dimension.
RELEVANCIA 2 Baio Nivel El item tiene alguna relevancia,
El item es - bajo Nive pero otro item puede estar
esencial o incluyendo lo que mide éste.

importante, es
decir debe ser
incluido.

3. Moderado nivel

El item es relativamente
importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe
ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi

sus observaciones que considere pertinente

como solicitamos brinde

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel




3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Variable del instrumento: Ventas

Primera dimension: Proyeccion de ventas

Cl Co | Re
. . | he | le
Ite | ari .
_ m | da re | va Observaciones
Indicadores . nci | nc
a ia
Competencia de otras empresas
Crecimiento en el mercado 2
Campanas de Marketing 34| 3 3| 3
Segunda dimension: satisfaccion del cliente
Clarid there Relevancia
ftem | ad ncia
Indicadores Observacio
nes
Incremento de ventas
5 3
Clientes nuevos 6 3
Participacion en el 7 3
mercado
Tercera dimension: calidad de ventas
Cl Co | Re
fte | ari vz | Iz
Indicadores re va Observaciones
m | da :
nci | nc
d .
a ia




Atencién al cliente

Productos de calidad

Mg. JAVIER ESTUARDO NAVARRO SANTANDER
DNI N° 17843575




Anexo 6: DETERMINACION DE LA CONFIABILIDAD

ENCUESTAD|1(2(3/4|5|6|7|8/9(10(11|12|13|14|15|16|17|18|19|20
oS
1/2|5(1|2|/2|3|3|5|5| 3| 1| 2| 2| 1| 1| 1| 3| 1| 2| 3
2|5|3|4|4(3/4|4|3|4| 3| 5| 3| 4| 4| 4| 4| 3| 4| 4| 2
314|13/2(4(3/2|5|3|2| 2| 3| 4| 2| 3| 2| 3| 4] 3| 2| 4
414|3(21212|2|3|2|4| 3| 2| 2| 2| 2| 4| 3| 4| 3| 4| 4
5/413|3(3(4(3|3|4|3| 4| 4| 3| 3| 3| 4| 4| 3| 3] 2| 1
COEFICIENTE DEL ALPHA DE CRONBACH
Alfa de Cronbac] Numero de items . Sumatoria de o varionzo de los :'tems]
fa deCronbach (x) " Nimmero de items — 10 Varianza de lo suma de los items
REEMPLZANDO:
ALFA DE 0.79
CRONBACH =
Alfa de Cronbach N° de elementos

0.79 20




ANEXO 7: PRUEBA DE NORMALIDAD

Prueba de normalidad de los resultados servicio de calidad y ventas

Kolmogorov — Smirnov

Estadistico Gl Sig.
Servicio de calidad 0.243 30 0.000
Politica de calidad 0.200 30 0.003
Control de calidad 0.319 30 0.000
Servicio al cliente 0.248 30 0.000
Ventas 0.212 30 0.001
Proyeccion de ventas 0.197 30 0.004
Satisfaccion del cliente 0.243 30 0.000
Calidad de ventas 0.280 30 0.000

Nota. Datos obtenidos de la evaluacion de los clientes pago-factura del afio 2022.
Los resultados de la tabla 4.9 indican que tanto los puntajes alcanzados en la
variable servicio de calidad y sus dimensiones mantienen distribucion asimétrica
(p<0.05) segun la prueba de normalidad de Kolmogorov — Smirnov. En tanto que,
los puntajes de la variable ventas y sus dimensiones también mantienen una
distribucion asimétrica (p<0.05). Por lo tanto, se estima pertinente emplear la

prueba de correlacion de Spearman para el analisis inferencial de la investigacion.



ANEXO 8: EVIDENCIA DE APLICACION DE CUESTIONARIO

& Miunidad - Google Drive x [ Formulariosin titulo - Formular X @ WhatsApp x| + v X

&€ > C @ docsgooglecom/forms/d/14XQr-qlc_ImFMeNCSui1DyYyeKXY8oHSOwxbSATSX4/edit 2 * » 0@ :

M Gmail @B YouTube B¥ Maps

a Formulario sin titulo 3 ¥ R a

Preguntas  Respuestas @) Configuracion

©}

“Servicio de calidad y su incidencia en las ventas
de la Empresa productos Lacaza E.I.R.L
Cajamarca 2022".

L2

S

Anexo: 01

mEa

CONSENTIMIENTO INFORMADO *
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Titulo de la investigacion: Servicio de calidad y su incidencia en las ventas en la empresa productos Lacaza
E.LR.L Cajamarca 2022.

Investigadora: Gallardo Huaman, Maria Elvira

Propésito del estudio

& Wi unidad - Google Drive x B Formulariosin titulo - Formular X @ WhatsApp x| + v - -

& > C @ docsgooglecom/forms/d/14XQr-gic_-ImFMeNCSui1DyYyeKXY8oH50wxbSATSX4/edit 2w 0@

M Gmail @B YouTube B¥ Maps

a Formulario sin titulo [ ¢ d © o : %

Preguntas  Respuestas @ Configuracion

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar 0 no, y su decision
serd respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede hacerlo sin ningan problema.

@

Riesgo (principio de no maleficencia):

[

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la investigacion. Sin embargo, Tr
en el caso que existan preguntas que le puedan generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o

no. =

ficios (principlo de benefi ]

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al término de la =

=

investigacion. No recibira ningdn beneficio econémico ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la
salud individual de la persona, sin embargo, los resultados del estudio podréan convertirse en beneficio de la
salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar al participante.
Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente Confidencial y no sera usada para ningin
otro proposito fuera de la investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y
pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:




& Miunidad - Google Drive x  [B Formulario sin titulo - Formuler X @@ WhatsApp x| + v =

& > C & docs.googlecom/forms/d/14XQr-q1c_-ImFMeNCSui1DyYyeKXY8oH50wxbSAf5X4/edit#responses e w % 0O .

M Gmail @B YouTube B¥ Maps

E Formulario sin titulo 3 ¥

Preguntas C

. De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

2. ;Esta de acuerdo que con la proyeccién de ventas se estime un mayor Ll:l Copiar
crecimiento en el mercado?

30 respuestas

@ Totaimente desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Formulario sin titulo (respuestas) v £ Buscar

Archivo  Inici

Insertar  Disposicion de pagina  Férmulas Datos Revisar Vista Automatizar Programador Ayuda

[jj 4 |Avial Vo JA A =i @ @ B nsertar © Z: é? p B

Pegar N K s @olava. @ % ow Gf 9  Fomato  Darformato Estlosde S’E e 2 Ordenary Buscary  Compler
R condicional v comotablav celdav [ formato~ | & v filtrar~ seleccionar v
Portapapeles s Fuente [ Alineacién [ Nimero [ Estilos Celdas Edicién Compler
AL v Jx| Marca temporal
A B Cc D E 3 G H 1 J K L M N o B Q R s T u \'s
"4 [Marca temporal TDireccién de correo ele 1. (Esta d2. (Estd d3. (Esta d4. ¢Esta (5. ¢Esta 6. gEsta (7. ¢Esth 8. (Estd (9. (Estd (10 ¢Estall oEstal2 ¢Estald. oEstald. ¢Estits. ¢Estile (Estall. (Estdl8. ¢Estdld. (Estd20. ¢Estd de act
2 9/23/2023 15:10:30 ana 2004 cecilia@gma Ni de acue De acuerd Totalment¢Ni de acue De acuerd Ni de acueNi de acue Ni de acue De acuerd Ni de acue Ni de acue Ni de acue Ni de acue Ni de acueNi de acue Ni de acue Ni de acue Ni de acue Ni de acue Ni de acuerdo ni 1
3] 3:10:29 p. 1ana.2004. De acuerd De acuerd De acuerd En desact De acuerd De acuerd De acuerd Totalment¢De acuerd De acuerd De acuerd De acuerd De acuerd De acuerd De acuerd De acuerd De acuerd De acuerd De acuerd De acuerdo
4 |2023/09/23 3:19:43 p. tIsalazarr16_1@outlook Ni de acue Ni de acue De acuerd Ni de acue De acuerd De acuerd De acuerd De acuerd De acuerd De acuerd De acuerd De acuerd De acuerd De acuerd De acuerd De acuerd De acuerd De acuerd De acuerd De acuerdo
5 41 p. 1 santiago. De acuerd De acuerd De acuerd De acuerd De acuerd De acuerd De acuerd De acuerd De acuerd De acuerd De acuerdo Ni de acue De acuerd De acuerd De acuerd De acuerd De acuerd En desact De acuerdo
6 |2023/09/23 3:26:04 p. Ni de acue En desact De acuerd En desact En desact De acuerd De acuerd De acuerd De acuerd De acuerd De acuerd De acuerd De acuerd De acuerd De acuerd De acuerd De acuerd De acuerd De acuerd De acuerdo
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ANEXO 9: FICHA TECNICA DE LOS INSTRUMENTOS

Nombre del instrumento

Autor
Afo
N° de items

Objetivo

Ambito de aplicacién

Forma de aplicacion
Tiempo de aplicacién

Descripcion

Dimensiones

Ficha Técnica

: Cuestionario de servicio de calidad y ventas

: Gallardo Huaman Maria Elvira

2023

: 10 items

: Evaluar la manera en que se desarrolla el servicio de

calidad y ventas de la empresa

: Clientes de empresas que brindan venden productos

lacteos.

: Individual, Colectiva o Auto administrado
: 10 a 15 minutos

: Es un cuestionario compuesto por 20 enunciados con

5 opciones de respuesta: 1 Totalmente desacuerdo 2
Desacuerdo 3 Indeciso 4 Acuerdo 5 Totalmente

Acuerdo

: Politica de calidad

Control de calidad
Servicio al cliente
Ventas

Proyeccion de ventas
Satisfaccion del cliente

Calidad de ventas



ANEXO 10: FIGURAS

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Servicio de Calidad

63%

20%

. 1
Deficiente Regular Eficiente
Politicas de calidad
53%
27%

I ]

Deficiente Regular Eficiente



70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Control de calidad

67%

17% 17%

Deficiente Regular Eficiente

Servicio al cliente

63%

20%
17%

Deficiente Regular Eficiente



60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Ventas

53%

40%
7%
Deficiente Regular Eficiente
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ANEXO 11: OTROS

REPORTE DE VENTAS CLIENTES CON FACTURA

CLIENTE
1|sS HESAM SR 16 | CLIENTE GRUPO EXPRESS CAJAMARCA S.R.L.
VENTAS 21575.92 VENTA 46.6
2 | CLIENTE | INDUSTRIAS CAXAPAN SAC 17 | CLIENTE HOTEL INTI CAJAMARQUINO E.I.LR. L
VENTA 1063.5 VENTA 102
365 CORPORACION DDB SERVICIOS INVERSIONES ROBRE SOCIEDAD ANONIMA CERRADA - INVERSIONES
3 | CLIENTE | GENERALESE.L.R.L. 18 | CLIENTE ROBRE S.A.C.
VENTA 71.66 VENTA 57.30
4 | CLIENTE | ALBARRAN COTRINA ZULEMA LETICIA 19 | CLIENTE INVERSIONES Y SERVICIOS GENERALES GRIMY S.R.L.
VENTA 388 VENTA 1387.4
ANGELES MINERIA'YY CONSTRUCCION
5| CLIENTE | S.A.C. 20 | CLIENTE LLANOS AMAMBAL ROSA ELVIRA
VENTA 50.5 VENTA 65.6
ASOCIACION REGIONAL DE CESANTES Y
JUBILADOS DE EDUCACION DE
6 | CLIENTE | CAJAMARCA 21 | CLIENTE LOPEZ VIA CRISTHIAN FRANCO
VENTA 80.8 VENTA 32.3
7 | CLIENTE | BAZAN TRIGOSO LEO GERARDO 22 | CLIENTE MANTENIMIENTO E INGENIERIA INDUSTRIAL S.R.L. - MAININ S.R.L.
VENTA 68.5 VENTA 30.5
8 | CLIENTE | CANALES CERNA JESSICA BEATRIZ 23 | CLIENTE MISEMATH SERVICIOS GENERALES S.R.L.




VENTA 28 VENTA 588.6
9 | CLIENTE | CERRADURAS NACIONALES S.A.C. 24 | CLIENTE PAREDES QUIJANDRIA BELISSA VALERIA

VENTA 54.8 VENTA 458.9
10 | CLIENTE | CERVERA ESTELA FREDDY WILMER 25 | CLIENTE SUPPLIERS MINERS VAREMA SRL.

VENTA 96.5 VENTA 71.5
11 | CLIENTE | CONSTRUCTORA ICCONS SRL 26 | CLIENTE TAILOY S.A.

VENTA 27 VENTA 101

CORPORACION JULCA SERVICIOS

12 | CLIENTE | GENERALESE.LR.L. 27 | CLIENTE UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA

VENTA 168.00 VENTA 40
13 | CLIENTE | CORPORACION PUEBLO LIBRE S.A.C 28 | CLIENTE V.C.H.1 EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES EIRL

VENTA 71.2 VENTA 130.6
14 | CLIENTE | CORPORACION SOLDATEC SAC 29 | CLIENTE VARGAS BRIONES MARIA MARUJA

VENTA 195.9 VENTA 37.7
15 | CLIENTE | GRUPO DE INVERSIONES GRAU E.I.R. L 30 | CLIENTE YZAGUIRRE CUENCA DE DIAZ LIDIA EUFEMIA

VENTA 242.3 VENTA 174.6




LISTA DE CLIENTES QUE FORMAN PARTE DE LA MUESTRA

NO

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

Clientes
HESAM SRL
INDUSTRIAS CAXAPAN SAC
365 CORPORACION DDB SERVICIOS GENERALES E.I.LR.L.
ALBARRAN COTRINA ZULEMA LETICIA
ANGELES MINERIA'Y CONSTRUCCION S.A.C.

ASOCIACION REGIONAL DE CESANTES Y JUBILADOS DE EDUCACION
DE CAJAMARCA

BAZAN TRIGOSO LEO GERARDO

CANALES CERNA JESSICA BEATRIZ

CERRADURAS NACIONALES S.A.C.

CERVERA ESTELA FREDDY WILMER

CONSTRUCTORA ICCONS SRL

CORPORACION JULCA SERVICIOS GENERALES E.Il.R.L.
CORPORACION PUEBLO LIBRE S.A.C

CORPORACION SOLDATEC SAC

GRUPO DE INVERSIONES GRAU E.ILR. L

GRUPO EXPRESS CAJAMARCA S.R.L.

HOTEL INTI CAJAMARQUINO E.I.LR. L

INVERSIONES ROBRE S.A.C.

INVERSIONES Y SERVICIOS GENERALES GRIMY S.R.L.
LLANOS AMAMBAL ROSA ELVIRA

LOPEZ VIA CRISTHIAN FRANCO

MANTENIMIENTO E INGENIERIA INDUSTRIAL S.R.L. - MAININ S.R.L.

MISEMATH SERVICIOS GENERALES S.R.L.



24

25

26

27

28

29

30

PAREDES QUIJANDRIA BELISSA VALERIA
SUPPLIERS MINERS VAREMA SRL.

TAILOY S.A.

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA

V.C.H.1 EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES EIRL
VARGAS BRIONES MARIA MARUJA

YZAGUIRRE CUENCA DE DIAZ LIDIA EUFEMIA

Nota. Elaboracién propia



ANEXO 12: OTROS
BASE DE DATOS SPSS V.22.

Puntajes totales en cada variable y sus dimensiones

@ sin thulo1 [ConpuntD:
Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Grificos  Utiidades  Ampliaciones  Ventana  Ayyda

2He W,‘“:’,E,&%l HET A old

Editor de datos - (-]

0) - 1BM SPSS Statisti

[Visivle: 8 de 8 variables

Proyeccio _ Satisfacci|  Calidad_ d ,vm 7
’nhmlmﬂd .vmu‘ ‘ var var ‘ var var var var var var vat var
s | ]
33 9 n 9 2
40 13 12 12 7
3% 1 12 2 40
40 1 10 12 B
45 15 12 13 40
4“4 1" 13 12 3
40 12 7 8 7
kL) 1" 12 12 3
2 18 12 13 4
47 16 14 15 45
2 6 9 6 21
2 16 15 15 46
40 18 12 13 39
47 16 1 15 45
23 15 13 8 36
40 14 12 13 39
39 1 12 2 38
17 9 6 9 2
32 " 10 12 3
4 10 1 15 k!
45 6 9 5 2
47 16 1" 15 45
20 “ 12 12 38
45 18 12 13 4
18 13 " " 38
[ 1B SPSS estalisto I |

Niveles obtenidos en cada variable y sus dimensiones

mmuﬁmom;:nﬂn:nwwM”imu Grificos_ Unidaces =
@u%meagkﬁlnga Aolel]

Visitle 8 de 8 vartadles
e - [« [ [ [ [ [=1-1.
1 REGUAR  REGULAR  REGULAR  REGULAR IoEraRiTE [REGAR: (e REGULAR | |

EFICIENTE REGULAR EFICIENTE EFIC‘EN'!E REGULAR
REGULAR EFICIENTE EFICIENTE EFICIENTE EFICIENTE
EFICIENTE REGULAR REGULAR EFICIENTE REGULAR
EFICIENTE REGULAR EFICIENTE EFICIENTE EFICIENTE
EFICIENTE REGULAR EFICIENTE EFICIENTE EFICIENTE
EFICIENTE REGULAR DEFICIENTE ~ REGULAR REGULAR
EFICIENTE REGULAR EFICIENTE EFICIENTE REGULAR
REGULAR EFICIENTE EFICIENTE EFICIENTE EFICIENTE
EFICIENTE EFICIENTE EFICIENTE EFICIENTE EFICIENTE
DEFICIENTE ~ DEFICIENTE =~ REGULAR DEFICIENTE  DEFICIENTE
REGULAR EFICIENTE EFICIENTE EFICIENTE EFICIENTE
EFICIENTE REGULAR EFICIENTE EFICIENTE EFICIENTE
EFICIENTE EFICIENTE EFICIENTE EFICIENTE EFICIENTE
DEFICIENTE ~ REGULAR EFICIENTE REGULAR REGULAR
EFICIENTE REGULAR EFICIENTE EFICIENTE EFICIENTE

f (181 SPSS Statistics Procassor esti listo [UnicodeON [



Resultados descriptivos Servicio de calidad y sus dimensiones

@) “Resuitado? [DocumentoT] - 1BM SPSS Statsics Visr

- a X
Archivo  Editar  Ver Datos Transformar lnsertar Formalo  Analzar  Gréficos  Ubiidades
OHER W e~ Bl 25
e — —

@ Registo Politica_de_calidad
8 Frecuencias Porcentaje Porcantaje
) Titulo Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
[ %g:\:‘muumm & Vilido DEFICIENTE 8 26,7 287 267
( Estadisticos EFICIENTE 16 533 533 800
&8 Tabla de recuencia REGULAR ] 200 200 1000
& Thulo Total 30 1000 1000
L Politica_de_calidad
) Control_de_calidad
10 entcio 3 cherke Control_de_calidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido DEFICIENTE _ 5 16.7 167 167
(9 VentaeTOTAL EFICIENTE 20 6.7 66.7 833
ﬁEGLlJR il 5 167 167 1000
Total 30 100.0 1000
Servicio_al_cliente
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vilido DEFICIENTE _ 6 200 200 200
EFICIENTE 19 633 633 833
REGULAR 5 167 167 1000
Total 30 100.0 1000
Servicio_de_calidad_TOTAL
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vilido DEFICIENTE 6 200 200 200
Ef‘?lﬁNTE 19 633 633 833
A — REGULAR 5 167 167 1000
| 1BM SPSS Statistics Processor estalisto | | unm_q
Resultados descriptivos Ventas y sus dimensiones

@ "Resultado? [Documentol] - 1BM SPSS Statistics Visor - a X
Archivo  Editar  Ver Datos Transformar Insertar Formato  Analzar  Gréficos  Uiidades Ampliaciones  Ventana  Amda
SHERA M e~ IBhf 2» Mo
bdo Proyeccion_de_ventas a
lgistro
cuencias Porcentaje Porcantaje
Tiulo Fracuencia  Porcentaje valido acumulado
Notas | Vilido DEFICIENTE 5 16.7 167 167
SOOIy 0 008 3 EFICIENTE 10 23 333 500
o i REGUAR 15 500 500 1000
& Thuio Total 30 100.0 1000
L Politica_de_calidad

Satisfaccion_del_cliente
Porcentaje Porcentaje
Fracuencia  Porcentaje valido acumulado
(@ Calidad_de_Ventas Vilido DEFICIENTE 2 6.7 67 67
(8 ventas_TOTAL EFICIENTE ] 700 700 767
REGULAR 7 233 233 1000
Total 30 100.0 1000
Calidad_de_Ventas
Porcentaje Porcantaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vilido DEFICIENTE 7 3 100 100 100
EFICIENTE 23 76.7 767 86.7
REGULAR 4 133 133 1000
Total 30 100.0 1000
Ventas_TOTAL
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vilido  DEFICIENTE 2 6.7 67 67
EFICIENTE 16 533 533 60,0
REGULAR 12 100 400 1000
| Totat an 1000 100

| 1BM SPSS Statistics Processor est isto | Unicode:ON [H: 437, W. 1339 cm



Prueba de normalidad

@
Archivo  Edtar  Ver Datos Transformar Insedtar Formato  Analzar  Gréficos  Utlidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
SHeR s I Al 2» B
LT:;Z Pruebas de normalidad =
Conjunto de datos actvo Kolivogorov-aiminor® Shapiro-Wilk
g::;":h"ﬂ? procesaaienty Estadistico ol Sig Estadistico ol Sig
Pruebas de normalidad Politica_de_calidad 200 30 003 884 30 003
Politica_de_calidad Control_de_calidad 319 30 000 861 30 001
Eg‘a’:’m s i = Sanicio_al_clients 248 30 000 887 30 004
(& Grdfico 0-Q normal Senvicio_de_calidad_TOT 243 30 000 850 30 001
(i Grafico Q-Q normal sin t L
{1 Diagramas de cajas Proyeccion_de_ventas 197 30 004 921 £} 029
Control_de_calidad Satistaccion_del_clients 243 30 000 913 0 08
o g‘z"&o da taloy hojda Calidad_de_Ventas 280 30 000 851 30 001
&) Gréfico 0-Q normal Ventas_TOTAL 212 30 001 889 30 005
Gréfico Q-Q normal sin ¢ a Correccion de significacion de Lilliefors
(i Diagramas de cajas
Senvicio_al_cliente l

& Thulo

) Grafico de tallo y hojas.

(G Grafico Q-Q normal

(i) Gréfico 0-Q normai sin

(i Diagramas de cajas
Servicio_de_calidad_TOTAL

Politica_de_calidad

Politica_de_calidad Grafico de tallo y

Frecuencia Stem & Hoja
&) Tiulo
(3 Grfico de tallo y hojas
(i Grafico Q-Q normal 8, @
() Grafico 0-Q normal sin Y 0. 444
Ll Diagramas de cajas 0 €777

@

Proyeccion_de_ventas
& Thulo

) Gréfico de tallo y hojas.
(a Grafico -Q normal

(4 Gréfico Q-Q normal sin |
(il Diagramas de cajas
Satistaccion_del_cliente Ancho del tallo: 10
@ Tiulo ¥

L) Grafico de tallo y hojas
({a) Grafico Q-Q normal

IBM SPSS Statistics Processor estd listo Unicode:ON [H: 437, W. 13,39 cm

Correlaciéon entre variables

@
Archivo  Editar  Ver Datos Transformar Insedtar Formato  Analzar  Gréficos  Utlidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
— 0 TN -
S1 IEICRN ™ Pl e
& Tiwio & 0} =
) Gréfico de
@ Gréfico O
Gia Gréfico

(i Diagrama;
] Proyeccion_de.
Thulo

Ventas_TOTAL

3 Grifico a{
) Dvagumaj

a Calidad_de_Vs Correlaciones
Vantas_TOTA
Rho de Spaarman  Servclo_de_calldad_TOT  Coeficlente de 1,000 560"
AL comelacion
Sig. (blateral) 001
N 30 30
Ventas_TOTAL Coeficiente de 560" 1,000
correlatién
(i Diagrama:
@ Registro Sig. (bilateral) 001
C N 30 30

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

L
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