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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion denominado “Impacto de las habilidades sociales de los
colaboradores en la calidad de servicio al cliente de la empresa Creaciones Graficas Alprint de la
ciudad de Tumbes, 2017” buscd conocer la relacidon o impacto que existe entre las habilidades
sociales con las que cuentan los colaboradores de la empresa y la calidad de servicio que se brinda
alos clientes, con la finalidad de poder identificar y contribuir en el fortalecimiento y mejora de dichas
habilidades.

El problema principal por el que se opta desarrollar esta investigacion es porque se observd
aparentemente que los colaboradores no contaban con las habilidades sociales requeridas para
atender y poder afrontar situaciones de diferente magnitud con el cliente, que podria estar
generando una mala calidad de servicio dentro de la empresa, toda vez que, a diario se presentan
casos como que no atendieron su solicitud, no hay solucién a sus pedidos, demora en la atencion,
entre otros problemas; siendo esto motivo para dar a conocer la importancia de las habilidades

sociales y su impacto en la calidad de servicio bajo el enfoque del modelo SERVQUAL.

El objetivo de la investigacion fue determinar el impacto de las habilidades sociales de los
colaboradores en la calidad de servicio al cliente de la empresa Creaciones Graficas ALPRINT en
la ciudad de Tumbes, 2017; para lo cual se aplicé una encuesta para recopilar informacion usando
como instrumento un cuestionario de 31 preguntas que fue aplicado a 88 clientes (hombres y

mujeres adultos) que salian del establecimiento después de recibir algun servicio.

Se determiné que existe una relacién significativa entre las dos variables que plantee en este trabajo
de investigacion, quiere decir que a un mayor nivel de habilidades sociales se brindara un mayor

nivel de calidad de servicio, que puede ser la esperada o superar las expectativas de los clientes.

En conclusion, podemos determinar de acuerdo al trabajo de investigacion realizado, que, si son
importantes las habilidades sociales en la calidad de servicio a los clientes, por ello se recomienda
a la empresa implementar un plan de desarrollo de las personas que considere entre otros aspectos
los relacionados a mejorar la empatia, el trabajo en equipo, la comunicacion y la iniciativa como
aspectos clave para el desarrollo y crecimiento de la empresa.

Palabras Clave: Habilidades, Calidad, Servicio, Impacto.

Saavedra Dézar, F. X
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ABSTRACT

This research work called "Impact of social skills on the quality of service to customers of Creaciones
Graficas Alprint Tumbes, 2017" sought to know the relationship or impact that exists between the
social skills that employees have Of the company and the quality of service that is provided to the
clients, with the purpose of being able to identify and contribute in the strengthening and improvement
of said skills.

The main problem in which this research is chosen is because it was apparently observed that the
collaborators did not have the social skills required to attend to and be able to face situations of
different magnitude with the client, which could be generating a poor quality of service within The
company, since, every day they present cases as they did not attend to your request, there is no
solution to your requests, delay in care, among other problems; Being this reason to give to know
the importance of the social skills and their impact in the quality of service under the approach of the
SERVQUAL model.

The objective of the research was to determine the impact of the social skills of the collaborators on
the quality of service provided to the clients of the company Creaciones Graphics ALPRINT in the
city of Tumbes, 2017; For which a survey was used to collect information using a questionnaire of
31 questions that was applied to 88 clients (adult men and women) leaving the establishment after

receiving a service.

It was determined that there is a significant relationship between the two variables that arise in this
research, that is to say that a higher level of social skills will provide a higher level of quality of service,

which may be expected or surpass the expectations of the customers.

In conclusion, we can determine according to the research work carried out, that, if social skills are
important in the quality of service to clients, it is recommended that the company implement a
development plan for people that considers, among other aspects Those related to improving
empathy, teamwork, communication and initiative as key aspects for the development and growth of
the company.

Keywords: Abilities, Quality, Service, Impact.

Saavedra Dézar, F. xi
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1.

Realidad problematica

En este mundo globalizado, cada vez son mas empresas las que se interesan por la calidad
de servicio al cliente y de las habilidades sociales con las que cuentan sus colaboradores
dentro de las organizaciones, donde implica tener el recurso humano que cumpla con el perfil
requerido de habilidades sociales y pueda ser la clave del éxito de las organizaciones en
cuanto a ventas y la calidad del servicio que se le brinda a los clientes, con la finalidad de

ganarse un lugar en la mente de los consumidores.

La empresa BMW (siglas en aleman de: Bayerische Motoren Werke, «Fabricas bavaras de
motores») empresa muy reconocida a nivel mundial, es un fabricante aleman de automoviles
de gama alta y motocicletas que actualmente cuenta con mas de 96 000 empleados en sus
diferentes filiales. En la gestién de sus recursos humanos busca permanentemente atraer,
mantener y desarrollar una fuerza de trabajo capaz y estable en la empresa; desarrollar un
clima laboral y relaciones que propicien un interés genuino, activo y permanente de sus
empleados en el desempefo y mejoramiento de su trabajo, y mantener una excelente
presentacion y actitud en el servicio que estipule al maximo el desarrollo de su personal, no
solo en cuanto a su eficiencia e iniciativa aplicada al trabajo, si no como personas en su
sentido integral y también disminuir la rotaciéon de su personal. Para ello, les proporciona
orientacion y motivacion para que los intereses de la empresa coincidan con las metas
personales de cada uno de ellos, desarrolla constante capacitacion, delega a todos los
empleados tareas y responsabilidades y promueve su participacion en la toma de decisiones

importantes.

En el Perul, desde 1993 se tiene la presencia de la empresa Lee Hecht Harrison-DBM Peru,
dedicada a mejorar las competencias de los colaboradores de las empresas que toman sus
servicios. Cuenta con mas de 45 afos de experiencia, 385 oficinas en 64 paises y apoya
anualmente a mas de 7 800 organizaciones y 350 000 personas en procesos de transicion
laboral. Provee, entre otros servicios, el servicio de desarrollar el compromiso de los
colaboradores con la empresa a efectos de convertirlo en una parte valiosa del patrimonio, en
su calidad de capital humanos, con habilidades sociales y laborales especializadas. De igual
forma esta empresa desarrolla este mismo servicio como una actividad permanente en su
interior con sus colaboradores, lo que le ha permitido obtener un alto nivel de reconocimiento

como empresa en la que a muchos profesionales les gustaria pertenecer.

Por otro lado, en el Peru un gran referente en la gestién del recurso humano es el Banco de
Crédito del Peru, empresa reconocida en el sistema financiero, se mantuvo como la empresa

con mayor reputacion en el Peru, segun el Ranking General de Empresas 2015 que elabora

Saavedra Dézar, F. Pag. 1



IMPACTO DE LAS HABILIDADES SOCIALES DE LOS

COLABORADORES EN LA CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

UNIVERSIDAD DE LA EMPRESA CREACIONES GRAFICAS ALPRINT DE LA
PRIVADA DEL NORTE CIUDAD DE TUMBES, 2017

N

la firma espafiola Merco, bajo una metodologia multistakeholder. Cuenta, al 2017, con mas

de 17 000 colaboradores a nivel nacional donde estan ubicadas sus sedes, en el caso del
departamento de Tumbes cuenta con una sede en la ciudad de Tumbes y otra en el distrito
fronterizo de Aguas Verdes. Para brindar sus servicios contrata personal de la zona donde se
ubican sus sedes, en el caso de Tumbes contrata personal del departamento de acuerdo a
las funciones que van a realizar, sobre todo para las actividades operativas de prestacion de
sus servicios y atencion al cliente. Para el caso de los puestos de mayor jerarquia o
gerenciales no necesariamente aplica esta politica, ya que los gerentes o la mayoria de
funcionarios provienen de otros departamentos del pais. Desarrollan constantemente
actividades de integracién del personal y mantienen informados a sus colaboradores de las
politicas salariales y buscan implementar un modelo de gestion horizontal que promueva la
confianza entre los colaboradores de los diferentes niveles. Esto con la intencién que brinden
los servicios dentro de los estandares de calidad que la empresa ha establecido para todas

sus oficinas a nivel nacional.

Sin embargo las Pymes en el Peru se han convertido en un actor importante en la economia
peruana, pues desempefian un papel fundamental contribuyendo a la creaciéon del empleo,
disminuir la pobreza e incrementar el Producto Bruto Interno. En lo que se refiere al tamario
empresarial por numero de empresas, las micro, pequefias y medianas empresas representan
el 99,5% y la gran empresa el 0,5% del total. Sin embargo, es conveniente indicar que todavia
no estan listas para tener un protagonismo relevante en términos de calidad de servicio. Solo
el 1% del total de empresas formales en el Peru cuentan con sistemas de gestion de calidad,
lo cual revela que existe un gran trabajo para convencer a las restantes de que caminen por
el sendero de la competitividad. (Oficina de Estudios Econémicos del Instituto Nacional de
Calidad (INACAL)). Por otro lado, los empresarios no apuestan por mejorar la gestion de sus

recursos humanos, ya que lo consideran mas como un “gasto” y no como una inversion.

La presente investigacion esta orientada a la empresa Creaciones Graficas Alprint, con RUC
10416091027, empresa del rubro de Tecnologia y Servicios Multiples como servicios de
internet, venta de utiles de escritorio, anillados, espiralados, copias, elaboracién de sellos,
tarjetas de presentacion, fotocheck, disefio y elaboracion de gigantografias. Se mantiene en

el mercado desde hace 9 afios en el Peru y su sede principal esta ubicada en Tumbes.

Cuenta con un area de venta directa conformada por 12 vendedores que fluctuan desde los
25 a los 35 afios de edad, con una antigiiedad laboral de 7 afilos como maximo, que realizan

labores de atencion al cliente en los diversos servicios que brinda la empresa.

Sin embargo, el consumidor tumbesino son clientes que cada dia exigen mejor calidad en los
servicios que toma; por ser una ciudad de frontera, hay presencia de nuevos negocios que

brindan los mismos servicios o similares. Razon por la cual la empresa ha ido incursionando
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en la prestacion de nuevos servicios complementarios, o que ha demandado la contratacion

de mayores colaboradores.

En el area de atencion al cliente, se observa que el trato que se ofrece si bien es cierto no es
agresivo, tampoco se busca generar mayores espacios de empatia y cordialidad, lo cual hace
suponer que las habilidades sociales de los colaboradores no estan lo suficientemente
desarrolladas por lo que se convierte en una verdadera preocupacion para la empresa y para

lo cual se desarrolla la presente investigacion.

Actualmente el area comercial de vendedores no cuenta con programas de capacitacion que
permita mejorar sus habilidades sociales para que esté en la capacidad de enfrentar cualquier
situacion con los clientes. Es por ello que se busca conocer las habilidades que poseen cada
uno de los miembros de su equipo, asi como identificar las mas idéneas segun el rubro de
negocio con la finalidad de que a futuro se haga una prospeccion de personal correcta que
contribuyan a brindar un servicio al cliente basado en la excelencia que conlleve a la

fidelizacién de clientes y al logro de los objetivos comerciales del negocio.
Formulaciéon del problema

¢, De qué manera las habilidades sociales de los colaboradores impactan en la calidad de

servicio al cliente de la empresa Creaciones Graficas Alprint del distrito de Tumbes, 20177
Justificacion

El presente proyecto se justifica porque en los tiempos actuales existe una problematica
empresarial que ha impulsado a estudiar las habilidades sociales de los trabajadores y la
influencia de éstos en la calidad del servicio que brindan a los clientes, estos factores son
primordiales para el desarrollo de la empresa, es por ello que se debe incitar al cambio de
mentalidad y de estrategia empresarial, tomando en cuenta no solo el aspecto econémico
favorable de la empresa si no también los beneficios que ésta puede ofrecer a sus
trabajadores para mejorar cada dia, ya que el recurso humano es el motor fundamental de

una empresa.

La identificacidn y evaluacion de las habilidades sociales nos permitira apreciar la calidad de
servicio que brinda el personal de Creaciones Gréficas Alprint a sus clientes y obtener
oportunidades de proporcionar un servicio con valor agregado, dado que el cliente tiene
expectativas y es responsabilidad de la empresa superarlas. Las empresas que utilizan el
servicio como una ventaja competitiva, pueden cobrar mas por sus productos y servicios,

generando mas ventas y superando a la competencia en la participacién del mercado.

El conocimiento de las habilidades sociales de nuestro personal nos otorga ideas claras para

pulir nuestro nivel de calidad de servicio del personal, ver como es aceptado por los clientes,
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que puntos debemos mejorar (trato, tiempo, precio, entre otros); para poder mantener el
negocio en el mercado y a través de ello buscar la rentabilidad de la empresa y beneficio para

el cliente.

El presente trabajo servira como referencia para apoyar a aquellos negocios que brindan
similares servicios a ver la realidad en relacién a como esta su personal en sus habilidades
sociales, la calidad de servicio que su personal brinda a sus clientes, entender que esperan
éstos de un servicio y tomar adecuadas medidas para poder mantener un buen servicio que

les permita mantenerse en un mercado cada vez mas competitivo.

Limitaciones

Entre las principales dificultades que se tuvieron en la presente investigacién es que se intentd
aplicar las encuestas a todos los clientes que salian de tomar los servicios en la empresa,
donde algunos mostraron poca disposicién a participar en la investigacion respondiendo las

encuestas.

Cuando se les solicitd colaborar respondiendo las preguntas de la encuesta, la mayoria
respondié de manera negativa, argumentando que estaban muy ocupados y que no tenian
tiempo para poder participar de algo que no les dejaria un beneficio directo; por lo que, de

cada 6 invitaciones, s6lo uno acepté responder la encuesta.
Objetivos
1.5.1 Objetivo General

Determinar el impacto de las habilidades sociales de los colaboradores en la calidad
de servicio al cliente de la empresa Creaciones Graficas Alprint en la ciudad de
Tumbes, 2017

1.5.2 Objetivos Especificos.

¢ I|dentificar el nivel de las habilidades sociales de los colaboradores de la empresa
Creaciones Graficas Alprint en la ciudad de Tumbes, 2017.

e Evaluar el nivel de satisfaccion de la calidad de servicio al cliente de la empresa
Creaciones Graficas Alprint en la ciudad de Tumbes, 2017

o Establecer el impacto de las habilidades sociales y la calidad de servicio en la

empresa Creaciones Graficas Alprint en la ciudad de Tumbes, 2017.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

a)

Antecedentes

Pérez (2014), en su tesis “La Calidad del servicio al cliente y su influencia en los resultados
econdmicos Yy financieros de la empresa restaurante campestre S.A.C” — Chiclayo periodo
enero a setiembre 2011 y 2012”, cuyo objetivo de la investigacion fue evaluar la calidad del
servicio al cliente para mejorar los resultados econdmicos y financieros de la empresa, para
lo cual desarrolld6 una investigacién Descriptiva —Analitica. Concluye que los resultados
estudiados en la calidad del servicio revelan que la empresa ofrece un servicio bueno, atiende
moderadamente las necesidades de sus clientes, sin embargo, puede mejorar la prestacion

de su servicio para adelantarse a los requerimientos y asi superar las expectativas del cliente.

Asimismo, concluye que la infraestructura interviene visualmente en las decisiones de los
clientes, la percepcion de un ambiente limpio y cuidado crea un vinculo favorable entre la
empresa y sus clientes, demostrando con ello que la presentacion del local es importante
porque genera comodidad a los clientes en tanto reciben los servicios. Los resultados que
obtiene son satisfactorios toda vez que solo el 26% esta insatisfecho, el 55% satisfecho y el
19% completamente satisfecho; ninguno de los clientes a los que se aplicé el cuestionario
manifesté sentirse completamente insatisfecho.

El estudio antes consignado permitira evaluar la valoracion del nivel de satisfaccién de los

clientes en la empresa de estudio de la presente investigacion.

Sanchez (2014), en la ciudad de Truijillo, en su tesis “Capacitaciéon en habilidades de atencién
al cliente para mejorar la calidad del servicio brindado en el Restaurant Mar Picante de la
ciudad de Trujillo”, publicado por la Universidad Privada Antenor Orrego, Trujillo — Peru”, tuvo
como objetivo elaborar un plan de capacitacion en habilidades de atencién al cliente para
mejorar la calidad de servicio brindado en el restaurant Mar Picante de la ciudad de Trujillo.
La metodologia que se utilizé para obtener los datos fue por medio de la aplicacién de una
encuesta para conocer la percepcion de los trabajadores operativos respecto a su desemperfio
y su disposicién a capacitarse, para un total de 20 trabajadores de la empresa. Se hizo un

analisis de los datos obtenidos donde se determiné la situacion actual de la empresa.

Los resultados de la investigacién han permitido conocer que, mediante la implementacion de
un plan de capacitacion, el desempeno de las habilidades de los trabajadores del restaurant
Mar Picante mejoro, lo cual se vio reflejado en el cambio positivo de la percepcion de la calidad

del servicio del desempefio de los trabajadores.

Este antecedente permitira probar que las habilidades sociales de los colaboradores de una
empresa pueden ser mejoradas con un adecuado plan que impacte en la calidad de servicios
de la empresa en estudio.
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relacién a la satisfaccion del cliente en la agencia de viajes Consorcio Turistico Sipan Tours
SAC. Chiclayo”, publicado por la Universidad Sefior de Sipan, Chiclayo — Peru, cuyo objetivo
fue evaluar la calidad de servicio en relacion a la satisfaccion del cliente en la Agencia de
viajes Consorcio Turistico Sipan Tours SAC — Chiclayo, concluye que la calidad de servicio
que brinda la agencia de viajes Sipan Tours SAC, es buena y que el 91% de los clientes se
encuentran satisfechos, teniendo una percepcién positiva de que la empresa se preocupa por
satisfacer sus necesidades y expectativas evitando cometer errores. Este articulo dara
soporte a la evaluacion de los niveles de satisfaccion de los clientes con relacion a la calidad

del servicio, que es el tema central de la presente investigacion.

Gutiérrez (2010), en su tesis titulada “Propuesta para mejorar el Servicio de Atencién al
Cliente en la empresa Movistar de la ciudad de Trujillo” para obtener el titulo profesional de
licenciado en administracion, citada por Vela y Zavaleta (2014) en su tesis “Influencia de la
calidad del servicio al cliente en el nivel de ventas de tiendas de cadenas claro Tottus — Mall,
de la ciudad de Trujillo 2014,” concluyen que los clientes de la empresa Movistar — Agencia
av. Larco, en un 49% estan satisfechos con el servicio de atencion al cliente, pero existe un
43% y 8% de clientes pocos satisfechos e insatisfechos, respectivamente; por lo cual se
deben mejorar y superar las debilidades que presenta esta empresa para mejorar el nivel de

servicio midiendo de manera permanente el nivel de satisfaccion de los clientes.

Este antecedente servira de referente para plantear las acciones de mejora en la calidad de

servicio de la empresa en estudio.

El trabajo de Investigacion realizado por Cubas y Flores (2009) en su tesis titulada
“Satisfaccion de los clientes a través de estrategias de calidad de servicio aplicadas al area
de informes y matriculas del Centro Peruano Americano El Cultural” citada por Vela y Zavaleta
(2014) en su tesis “Influencia de la calidad del servicio al cliente en el nivel de ventas de
tiendas de cadenas Claro Tottus — Mall, de la ciudad de Trujillo 2014, para obtener el titulo
profesional de Licenciado en Administracién, los autores concluyen que se observé un
importante grado de satisfaccion en la calidad de servicio ya que el personal del area se
caracteriza por tener una actitud amable y atenta. Sin embargo, el valor del servicio como tal
se vera incrementando si el personal del area de matriculas e informes del “El Cultural”, utiliza
en sus actividades las herramientas adecuadas, como el contacto cara a cara, las relaciones

con clientes dificiles, el contacto telefénico y las instalaciones.

Este antecedente permitira establecer la relacion existente entre las habilidades sociales
como estrategia a desarrollar y la calidad de servicio de la empresa a la que hace referencia

la presente investigacion.
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en el Peru” para obtener el titulo profesional de Ingeniero de las Telecomunicaciones. De
Pontifice Universidad Catdlica del Peru, citado por Vela y Zavaleta (2014) en su tesis
Influencia de la calidad del servicio al cliente en el nivel de ventas de tiendas de cadenas claro
Tottus — Mall, de la ciudad de Truijillo 2014, para obtener el titulo profesional de Licenciado en

Administracion, la autora concluye:

Es necesario proteger los intereses de los usuarios/clientes de los servicios de
telecomunicaciones, promoviendo la competencia leal y buscar un equilibrio entre las

inversiones que los operadores realizan y el grado de satisfaccion de los usuarios/clientes.

Considerar el acceso a la informacion de indicadores de calidad (QoS) como un elemento
clave del sistema de regulacion de la QoS, que incentive la competencia y permita a los

usuarios/clientes, operadores y entes de regulacién cumplir con sus respectivos roles.

Finalmente, enfatizar que todo método o forma de optimizar y medir la red, sera a beneficio
del usuario y como consecuencia a la sociedad; ya que el avance y mejora de las

telecomunicaciones conlleva al crecimiento econdémico, tecnolégico y social del pais.

El aporte del estudio esta referido al uso adecuado de los elementos de la calidad de servicio

para que contribuya a la mejora continua de la empresa materia de la presente investigacion.

Jordan, J; Siccha, O (2015) en su tesis titulada “Medicién del Nivel De Calidad de Servicio
mediante El Modelo Servqual, En La Cooperativa De Ahorro Y Crédito San Lorenzo, Truijillo -
2014” de la universidad Privada Antenor Orrego para optar el titulo de Licenciado en
administracion. Los autores concluyen que de las dimensiones evaluadas mediante el modelo
Servqual se pudo obtener las mayores diferencias o brechas entre expectativa y experiencia,
la mayor diferencia obtenida fue en la dimensién de tangibilidad con un gap de 30% y la menor
diferencia se obtuvo en la dimensiéon de empatia con un gap de 7%. Asimismo, se elaboré
propuestas de mejora orientadas a reducir las brechas deficientes y fortalecer las brechas
favorables para la institucién. Las propuestas abarcan el desarrollo de competencias y

habilidad, la innovacion en tecnologia y sistemas, y la mejora de ambientes fisicos.

Este antecedente permitira adoptar e implementar propuestas de mejora, a fin de poder
disefar propuestas orientadas primordialmente a fiabilidad, seguridad y capacidad de
respuesta ya que ellas impactaran mas directamente en la percepcion de los clientes, es
recomendable a su vez realizar las estrategias donde haya mejoras de las otras dos
dimensiones que en su conjunto forman la calidad de servicio que brinda la empresa

Creaciones Gréficas Alprint.
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Bases teodricas

Preciado (2006, p. 05) hace una revisiéon de las definiciones de competencias laborales a
través de diferentes épocas, y para efectos de su publicacién toma la definicién de la Real
Academia Espafola (2001: 604 p.05). que la define como ‘pericia, aptitud, idoneidad para
hacer algo o intervenir en un asunto determinado”. Asimismo, con un caracter especifico y un
enfoque laboral cita a Levy-Leboyer (1997:54) quien sefala que “Las competencias son
repertorios de comportamiento que algunas personas domina mejor que otras, lo que las hace
eficaces en una situacion determinada. Esto comportamientos son observables en la realidad
cotidiana del trabajo e, igualmente en situaciones test. Ponen en préctica, de forma integrada,

actitudes, rasgos de personalidad y conocimientos adquiridos”.

En el articulo ¢ Qué es una competencia laboral?, publicado en el portal www.gestiopolis.com
(2002), senala que “una competencia laboral se podria definir como la capacidad, real y

demostrada, para realizar con éxito una actividad de trabajo especifica”.

Sagi-Vela (p.86) define a la competencia laboral como el conjunto de conocimientos (saber),
habilidades (saber hacer) y actitudes (saber estar y querer hacer) que, aplicados en el
desempefio de una determinada responsabilidad o aportacion profesional, aseguran su buen

logro.

Vargas, Casanova y Montanaro (p.30) sefialan que competencia laboral es la capacidad de
desempenar efectivamente una actividad de trabajo movilizando los conocimientos,
habilidades, destrezas y comprension necesarios para lograr los objetivos que tal actividad
supone. El trabajo competente incluye la movilizacién de atributos del trabajador como base
para facilitar su capacidad para solucionar situaciones contingentes y problemas que surjan

durante el ejercicio del trabajo.
Dominguez y otros (2016, p. 41), sefiala que las competencias generales incluyen:

- El conocimiento declarativo o “saber” ..., que barca el conocimiento general del mundo

junto con cierta experiencia sociocultural y conciencia intercultural;

- Lasdestrezas y habilidades o “Saber Hacer” ..., practicas (sociales de la vida, profesional

y de ocio) e interculturales;

- La competencia existencial o “saber ser”..., integrada por distintos factores personales

como las actitudes, las motivaciones, valores y creencias, estilos cognitivos, etc.

De acuerdo a lo antes referido, podemos sefalar que la competencia laboral es la capacidad
para responder exitosamente una demanda compleja o llevar a cabo una actividad o tarea,

segun criterios de desempefio. Asimismo, que las competencias abarcan los conocimientos
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N

(Saber), actitudes (Saber Ser) y habilidades (Saber Hacer) de un individuo; sobre éstas

ultimas se desarrollara la presente investigacion.
HABILIDADES

Morales (2010, p. 13), en su tesis para optar el grado de magister, para la definicion de
habilidad cita a (Alles, 2000, p.60-61) quien la define como la capacidad de desempefiar cierta
tarea fisica o mental. Las competencias mentales o cognoscitivas incluyen pensamiento
analitico (procesamiento de informacion y datos, determinacién de causa y efecto,
organizacién de datos y planos) y pensamiento conceptual (reconocimiento de caracteristicas

en datos complejos)”.

Llanes (2008, p. 14), recoge la definicion dada por Savin, (1976): quien define la habilidad
como la capacidad del hombre para realizar cualquier operacion (actividad) sobre la base de

la experiencia anteriormente recibida.

Las habilidades blandas, o personales mas bien, son aquellas que se desarrollan en el ambito
de lo psicologico. Son pericias que complementan y hasta sirven de soporte a las habilidades
duras.

Las habilidades blandas se enmarcarian dentro de la inteligencia social y de la intrapersonal.
Es por ello que resulta fundamental desarrollar, desde las aulas, habilidades como
responsabilidad, puntualidad, trabajo en equipo, liderazgo, pensamiento critico, disciplina,
empatia, entre otras. El alumno debe ser consciente de que cultivar y fortalecer estas

destrezas lo hara un mejor profesional. La sabiduria no solo esta en los libros. (Peru21, 2013).

Para la presente investigacion se plantea realizar el estudio sobre las habilidades sociales de
los colaboradores y la calidad de servicio, para lo cual iniciaremos teorizando sobre

habilidades sociales.
HABILIDADES SOCIALES

Carrillo (2015, p. 11-15), recoge las definiciones dadas por diferentes autores conforme se

menciona a continuacion:

Las habilidades sociales (conocida como competencia social): representan un area compleja
dentro de la conducta humana (Myles y Simpsin, 2001; Myles, 2003). Cualquier persona, en
mayor o menor medida podria determinar cuando alguien se comporta de forma socialmente
habilidosa o no en una situacién dada. La intuicion y el sentido comun forma parte
fundamental en este conocimiento experimental. Pero, cuando lo que queremos es una
definicidn explicita y unas dimensiones claramente diferenciadas, aparecen claros problemas
para determinarlas, ya que no existe un consenso por parte de la comunidad cientifica en dar

una definicion universalmente aceptada.
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de no emitir conductas que son reforzadas positiva o negativamente, y de no emitir conductas

que son castigadas o extinguidas por los demas” (Libet y Lewinsohn, 1973, p. 304).

“La habilidad de buscar, mantener o mejorar el reforzamiento en una situacion interpersonal
a través de la expresidon de sentimientos o deseos cuando esa expresion se arriesga a la

perdida de reforzamiento o incluso al castigo” / Rich y Schroeder, 1976, p. 1082).

“La capacidad de interactuar con los demas en un contexto social dado de un modo
determinado que es captado o valorado socialmente y, al mismo tiempo, personalmente
beneficioso, mutuamente beneficioso, o principalmente beneficioso para los demas” (Combs
y Slaby, 1977, p. 162)

“La expresion se manifiesta de las preferencias (por medio de palabras o acciones) de una

manera tal que haga que los otros las tomen en cuenta” (MacDonald, 1978, p. 889).

“El grado en que una persona se puede comunicar con los demas de manera que satisfaga
los propios derechos, necesidades, placeres u obligaciones similares de la otra persona y
comparta estos derechos, etc. Con los demas en un intercambio libre y abierto” (Phillips, 1978,
p. 13).

“Un conjunto de conductas sociales dirigidas hacia un objetivo, interrelacionadas, que pueden
aprenderse y que estan bajo el control del individuo” (Hargie, Saunders y Dickson, 1981,
p.13).

“Un conjunto de conductas identificables, aprendidas, que emplean los individuos en las
situaciones interpersonales para obtener o mantener el reforzamiento de su ambiente” (Kelly,
1982, p. 3).

“La capacidad compleja para emitir conductas o patrones de respuesta que optimicen la
influencia interpersonal y la resistencia a la influencia social no deseada (eficacia en objetivo)
mientras que al mismo tiempo optimiza las ganancias y minimiza las pérdidas en relacién con
la otra persona -eficacia en la relacién) y mantiene la propia integridad y sensacién de dominio

(eficacia en el respeto a uno mismo)” (Linehan, 1984, p. 153).

“Conjunto de conductas emitidas por un individuo en un contexto interpersonal que expresa
los sentimientos, actitudes, deseos, opiniones o derechos de ese individuo de un modo
adecuado a la situacién, respetando esas conductas en los demas y que generalmente
resuelve los problemas inmediatos de la situacidon mientras minimiza la probabilidad de
futuros” (Caballo, 1986).

“Aquella conducta que permite a la persona la consecucién de algo que desea en situaciones

de interaccion social, expresando sin ansiedad: sentimientos positivos, desacuerdo,
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respetando los de los otros” (Riso, 1988, p.45).

Fernandez (2016, p. 7-8) presenta una definicién de habilidades sociales donde indica que
forman parte de estilos y habitos de relaciéon que permiten mantener un nivel adecuado de
relacion interpersonal. Las habilidades sociales permiten que una persona se relacione de

manera constructiva con los demas.
Asi mismo recoge la definicion de diferentes autores conforme se menciona a continuacion:

Libet y Lewinsohn (1973), es la capacidad para comportarse de una forma que es
recompensada y de no comportarse de forma que uno sea castigado o ignorado por los

demas.

Furnham (1992), las capacidades o aptitudes empleadas por un individuo cuando interactia

con otras personas en un nivel interpersonal.

Garcia Saiz y Gil (1995), comportamientos aprendidos que se manifiestan en situaciones de
interaccidén social, orientados a la obtencién de distintos objetivos, para lo cual han de

adecuarse a las exigencias situacionales.

Monjas (1999), conductas y destrezas sociales especificas requeridas para ejecutar
competentemente una tarea de indole interpersonal. Implica un conjunto de comportamientos
adquiridos y aprendidos y no un rasgo de personalidad. Son un conjunto de comportamientos

interpersonales complejos.

Gismero (2000), el conjunto de respuestas verbales y no verbales, parcialmente
independientes y situacionalmente especificas, a través de las cuales un individuo expresa
en un contexto interpersonal sus necesidades, sentimientos, preferencias, opiniones o
derechos sin ansiedad excesiva y de manera asertiva, respetando todo ello en los demas,
que trae como consecuencia en auto reforzamiento y maximiza la probabilidad de conseguir

refuerzo externo.

Monjas, 1., Gonzales, B. (1995), define las habilidades sociales como aquellos
comportamientos especificos de la situacion que maximizan la probabilidad de asegurar o
mantener el reforzamiento o decrecer la probabilidad de castigo o extincién contingente sobre

el comportamiento social propio.

Fernandez, M. (2015), Conjunto de capacidades y destrezas que permiten a la persona

relacionarse de manera competente con los demas.

Las dimensiones relacionadas a las habilidades sociales para el trabajo son definidas por

Fernandez (2015, p. 4 - 11), conforme al siguiente detalle:
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Iniciativa

Se define como la accién de adelantarse a los demas en hablar u obrar. En un mundo tan
competitivo como el que vivimos, tener iniciativa es fundamental, puesto que se valora mucho.
Lo cual no requiere ser el primero en todo, nos conformaremos con tener buena

predisposicion para trabajar.
Comunicacién

Como seres humanos que somos, el poder comunicarnos con fluidez es lo que nos diferencia
de los animales. Tan importante es lo que se dice como el cédmo se dice. En la comunicacion,
tan importante es el hablar bien como el saber escuchar. La “escucha activa” es otra de las
habilidades esenciales a nivel social y profesional. Hay un dicho que dice “Si hemos nacido
con dos ojos, dos orejas y una sola lengua, es porque debemos de escuchar y mirar dos

veces, antes de hablar”.
Empatia

Capacidad de una persona, para ponerse en el lugar del otro, es decir habilidad para intentar
entender y ver las cosas bajo el punto de vista del otro, sea este igual o diferente del propio y

hacerle ver que nos ponemos en su lugar, para comprender cual es su situacion.

Si no fuera por la empatia no hubiera sido posible vivir en sociedad. Esta habilidad social esta
muy relacionada con la escucha activa, esa escucha inteligente, en la que entendemos
perfectamente cual es la situacion del otro y le hacemos ver que lo comprendemos. Lo cual
es muy importante desde el punto de vista social, porque a todo el mundo le da tranquilidad
saber que la otra persona le entiende, saber cuales son sus pensamientos y sentimientos, y
eso reconforta. Por lo tanto, hoy en sociedad la empatia es una habilidad clave para ser

amigos.

Riccard (2016), sefiala que la empatia es un término que viene siendo cada vez mas utilizado
por los cientificos y en el lenguaje comun y que se confunde generalmente con el altruismo y
con la compasion. La palabra empatia abarca en realidad varios estados mentales distintos.
La palabra empatia es una traduccién de la palabra alemana Einfiihlung que hace referencia
a la capacidad de “sentir a los demas a partir del interior”. Fue utilizada por primera vez por el
psicélogo aleman Robert Vischer en 1873 para designar una proyeccion mentar de si mismo
en un objeto exterior al cual uno se identifica subjetivamente, como, por ejemplo: una casa,
un arbol viejo y nudoso o una colina modelada por el viento (iv). Posteriormente, el filésofo
Théodor Lipps expandié esta nocién para describir el sentimiento de un artista que se
proyecta gracias a su imaginacién no sélo en un objeto inanimado sino también en la

experiencia vivida por otra persona.
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o por la imaginacion cognitiva de lo que han vivido. En los dos casos la persona hace una
distincién clara entre lo que siente y lo que siente el otro, lo cual es diferente del contagio
emocional durante el cual dicha diferenciacién es imprecisa.

La empatia (la capacidad de ponernos en lugar de otro) es, en ultima instancia, el fundamento
de la comunicacion. De acuerdo con Daniel Goleman (1997), la empatia se construye sobre

la conciencia de uno mismo.

La empatia es una de las claves del éxito social. Es la habilidad que permite a las personas
comprender y experimentar desde el punto de vista de otros sin necesidad de estar de
acuerdo con ellos. La empatia supone ponerse en el lugar de la otra persona, para desde alli,
entenderla.

De acuerdo a lo senalado por los autores, podemos sefialar que la empatia es una capacidad
personal de sentir lo que sienten los demas, actuar conforme a ello y generar un espacio de

confianza, que puede ayudar a mejorar el trato que se da a los clientes.
Capacidad de trabajo en equipo

Es la habilidad para colaborar profesionalmente con un grupo de companeros, para alcanzar
una meta comun por encima de las metas individuales. Trabajar en equipo requiere una
coordinacion y por lo tanto una direccién que gobierne y orden trabajos y esfuerzo para
alcanzar el objetivo principal.

Mezza (2014) indica que Robbins (1999), precisa mas la diferencia entre grupos y equipos,
cuando plantea que la meta de los grupos de trabajo es compartir informacién, mientras que
las de los equipos es el desempefio colectivo. La responsabilidad en los grupos es individual,
mientras que en los equipos es individual y colectiva. En cuanto a las habilidades, en los
grupos estas son aleatorias (es decir, casuales) y variables, mientras que en los equipos son
complementarias. La diferencia principal que sefiala es que “un equipo de trabajo genera una
sinergia positiva a través del esfuerzo coordinado” mientras que un grupo se limita a lograr

determinados obijetivos.
Flexibilidad

Es una de las habilidades sociales fundamentales en la sociedad y en el mundo de la
empresa. Entendemos por flexibilidad como la capacidad de adaptarse a entornos y

situaciones cambiantes con éxito. Ya sean cambios pequefios, medianos o grandes.

Bravo (1995), Adaptar nuestra conducta con rapidez a los marcos de referencia de cada

persona o a otras situaciones, sin abandonar por ellos los principios o valores personales.
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Proxemia

Disciplina que estudia la relacion entre el espacio personal y las caracteristicas de cada
individuo, en la interaccién de con otras personas. Sirve para conocer y entender las
necesidades de cada uno en diversas situaciones. Por razones obvias de situacion y espacio,
cuando se habla con una persona hay que proporcionarle ciertos elementos que generen
sensacion de intimidad, respetando los espacios personales. El término proxemia se refiere
al empleo, y a la percepcion, que el ser humano hace de su espacio fisico, su intimidad

personal.
Asertividad

Seria aquella habilidad social que permite a una persona actuar en base a sus intereses y
objetivos, ejercer sus derechos personales, respetando el derecho de los demas. En

resumen, ser asertivo es ser politicamente correcto.

La asertividad conlleva una serie de principios para ser asertivo:

La opinion y sentimientos de uno, son tan importantes como los de los demas.

Ante las discusiones, hay que ser educados y nunca enfadarse.
- Hay que mantener una escucha activa.

-  Es fundamental mostrar empatia con los demas.

- Hay que decir “no”, sin sentimiento de culpa.

- Nunca hay que imponer una opinion.

- Cuando la opinién del otro es mejor que la nuestra, hay que darle la razén y colaborar

con su propuesta.

La asertividad, es un componente esencial de las habilidades sociales que engloba a aquellas
conductas y pensamientos que implican defender los derechos propios sin agredir, ni ser
agredido. Supone la expresion directa de los sentimientos propios y la defensa de los
derechos personales, respetando los de los demas. Ser asertivo no implica querer llevar
siempre la razén, sino ser capaz de expresar sin agresividad los propios puntos de vista y
opiniones independientemente que sean correctos.

Lo asertivo no esta solo en lo que haces y dices si no en como lo haces. El asertividad es otra
herramienta actitudinal fundamental y necesaria para afrontar con éxito nuestra relacion en
nuestro entorno socio-laboral. Una conducta asertiva se puede situar entre otros dos modos
de conducta y comunicacion muy frecuentes, una de caracter pasivo y a veces sumiso, otra

la actitud agresiva (irritacién, impulsividad, ofensa).
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capaces de expresarnos Yy realizar actos (sentimientos, deseos u opiniones) de manera

adecuada a la situacién sin herir susceptibilidades ni sentimientos de nuestro interlocutor.

Guell (2005), “es una habilidad social util para la conducta habitual de una persona en sus
relaciones personales y sociales, y mas util aun en las relaciones profesionales del mundo de

la formacioén”.
Escucha activa

Conjunto de habilidades y competencias, que nos sirven para entender en conjunto, toda la
informacioén que la otra persona nos esta transmitiendo, no solo con el lenguaje verbal sino
también con el lenguaje no verbal. La escucha activa es una escucha inteligente. El principio
basico es “primero intentar comprender para ser comprendidos”. Aprender a escuchar, nos
facilita el éxito en nuestra vida personal y profesional. Con esta virtud desarrollaremos

relaciones mas profundas y entendemos mejor nuestra realidad profesional.
Inteligencia emocional

Como al conjunto de ciertas habilidades destinadas a reconocer los sentimientos propios y
ajenos de modo que sirvan para elaborar el pensamiento y la accién. En la actualidad los
psicologos plantean la inteligencia emocional como | capacidad de reconocer y estar por

encima de cinco habilidades principales:

Capacidad de reconocer las propias emociones

Capacidad de controlar las emociones

Capacidad de auto motivarse

Capacidad de reconocer las emociones ajenas

Capacidad de controlar las relaciones

Lopez (2003), define la inteligencia emocional como la capacidad de ser plenamente
consciente de las propias emociones, para desarrollar la habilidad de ejercer una constructiva

regulacion de la mismas.
A partir de esta parte se desarrollara la teorizacion de la variable de calidad de servicio.
CALIDAD

Diversos autores presentan diferentes conceptos o definiciones de calidad, las que son

recogidas en el blog spot xxxturismoxxx.blogspot.pe, conforme se muestra a continuacién
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Autores como Juran (1951), Deming (1989) o Crosby (1987), han sido considerados por

muchos autores como los grandes tedricos de la calidad. Sus definiciones y puntos de vista

han significado el punto de partida de muchas investigaciones.

Segun Deming (1989), la calidad es “un grado predecible de uniformidad vy fiabilidad a bajo
coste, adecuado a las necesidades del mercado”. El autor indica que el principal objetivo de la
empresa debe ser permanecer en el mercado, proteger la inversion, ganar dividendos y
asegurar los empleos. Para alcanzar este objetivo el camino a seguir es la calidad. La manera
de conseguir una mayor calidad es mejorando el producto y la adecuacion del servicio a las

especificaciones para reducir la variabilidad en el disefio de los procesos productivos.

Para Juran (Juran y Gryna 1993), la calidad se define como adecuacion al uso, esta definicion
implica una adecuacion del disefio del producto o servicio (calidad de disefo) y la mediciéon del
grado en que el producto es conforme con dicho disefio (calidad de fabricacion o conformidad).
La calidad de disefio se refiere a las caracteristicas que potencialmente debe tener un producto
para satisfacer las necesidades de los clientes y la calidad de conformidad apunta a cémo el

producto final adopta las especificaciones disefiadas.

La idea principal que aporta Crosby (1987), es que la calidad no cuesta, lo que cuesta son las
cosas que no tienen calidad. Crosby, define calidad como conformidad con las especificaciones
o cumplimiento de los requisitos y entiende que la principal motivacién de la empresa es el
alcanzar la cifra de cero defectos. Su lema es "Hacerlo bien a la primera vez y conseguir cero

defectos".

La definicion de calidad mas aceptada en la actualidad es la que compara las expectativas de
los clientes con su percepcion del servicio. El desarrollo de la industria de los servicios ha
supuesto un desarrollo de una nueva 6ptica del concepto de calidad que se focaliza mas hacia
la visién del cliente (Garcia, 2001). (Conceptos de Calidad, 2010).

SERVICIO

Grande (2005), define que un servicio es una prestaciéon, un esfuerzo o una accion.
Frecuentemente se confunden los conceptos de un bien propio, quedando el de servcio como
algo ajeno a ellos. La forma general de evaluar el servicio son dos; de manera cualitativa y
cuantitativa, estas formas de medicion dependen de la perspectiva del cliente o del proveedor

del servicio.
CALIDAD DE SERVICIO

El Diccionario de la Real academia de la Lengua Espanola (2001) define la calidad como la
“propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor”; y el
servicio, como la “accion y efecto de servir; prestacion humana que satisface alguna necesidad

social y no consiste en la produccién de bienes materiales”.
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Walker (2005), es el habito desarrollado y practicado por una organizacion para interpretar las

necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio
accesible, adecuado, agil y flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, aun bajo
situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido,
atendido y servido personalmente, con dedicacion y eficacia, y sorprendido con mayor valor al
esperado, proporcionando en consecuencia mayores ingresos y menores costos para la

organizacion.

Lascurain (2012), en su tesis para obtencion del grado de maestra recoge varias definiciones

sobre calidad de servicio, las que se presentan a continuacion:

Las caracteristicas propias de los servicios, analizadas en el inciso anterior, provocan que la
definicién y la medicidn de la calidad sea una tarea dificil. Las percepciones de calidad en el
servicio estan basadas en las necesidades individuales, experiencias pasadas,
recomendaciones y comunicaciones de parte del proveedor. Estas percepciones resultan de la
comparacion de las expectativas de los consumidores con el desempefio actuan del servicio;
ademas no se evalla solamente el resultado sino todo el proceso que estuvo involucrado en la
entrega misma del servicio. Por lo tanto, el concepto de calidad en el servicio en un tanto
subjetivo ya que Cada consumidor tiene una percepcién diferente de acuerdo a su experiencia

y a sus expectativas.

Zeithaml, Parasuraman y Leonard Berry definen la calidad de servicio como “la diferencia o

discrepancia que existe entre las expectativas y las percepciones de los usuarios”.

De acuerdo con Parasuraman (1985) y otros investigadores la calidad percibida del servicio es
un juicio que engloba varias cosas, ellos afirman que dicha percepcioén es el resultado de la
comparacion de expectativas con opiniones sobre el desempefio, y que la calidad en el servicio

se relaciona con la satisfaccion, pero no es equivalente.
Algunas de las formas como se ha definido la calidad de servicio son:
- Conformidad de los requerimientos del cliente en la entrega del servicio.

- La suma total de un numero de actividades que componen el desempefio de una industria de

servicio particular.

La calidad que una empresa brinda a sus clientes, puede medirse de acuerdo a los lineamientos
establecidos internamente o incluso puede cumplir con estandares internacionales. Por ejemplo:
una empresa certificada bajo la norma ISO 9001 garantiza a sus clientes que ha implementado un
sistema para asegurar que cualquier producto o servicio que ofrezca cumplird con normas
internacionales de calidad. Sin embargo, dichos controles no garantizan que los clientes perciban
un determinado nivel de calidad en el servicio y éste nivel no se puede verificar hasta que el servicio

ha sido brindado al cliente.
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Las dimensiones del negocio que resultan importantes para el cliente al evaluar la calidad en el

servicio son:

1. El monto del tiempo que tiene que esperar para ser atendido.

2. Tener el servicio al cliente disponible en horarios convenientes.

3. El tiempo que toma resolver completamente un asunto o problema.

4. Tener acceso al servicio mediante multiples canales.

5. El tiempo que toma leer y entender la informacién que la empresa le envia y.

6. La disponibilidad para responder preguntas o asuntos por si mismo o sin necesidad de

acudir a un empleado.
Segun Gronroos (1994), hay tres dimensiones en la calidad de servicio:

1. Calidad técnica: Involucra a lo que el cliente esta recibiendo del proveedor. Esto puede ser

medido por pare del cliente en una manera objetiva.

2. Calidad funcional: Involucra la manera en que el servicio es entregado. Esto se refiere a la
interaccion psicolégica entre el comprador y el proveedor. E percibida en una manera
bastante subjetiva y pueden influir elementos como: actitud y comportamiento de los
empleados, acercamiento del personal de servicio, accesibilidad al servicio, apariencia del

personal, relacion entre los empleados y relacion entre los empleados y el cliente.

3. Imagen corporativa: Es la dimension de la calidad que resulta de como los clientes perciben
ala empresa y se espera que sea construida principalmente por la dimension técnica de la

calidad ya que afecta la percepcion del servicio por parte del cliente.

La calidad en el servicio se ha convertido en una medida de la satisfaccion de las expectativas de
los clientes. Alrededor del mundo, las compairiias se han dado cuenta de que prestar atencién a la
calidad en el servicio que se brinde resulta benéfico para la rentabilidad y su crecimiento en el
mercado. Por lo tanto, la calidad en el servicio se ha convertido en un factor estratégico para las

empresas para diferenciar sus productos y servicios de los de la competencia.

Segun Albrecht (1994), “el tiempo ha cambiado y no vivimos mas en una economia de
manufactura. Ahora vivimos en una nueva economia, la economia de servicios, donde las

relaciones estan llegando a ser mas importantes que los productos fisicos, (pag. 57).

Segun Mendoza (2007), declara que el atributo que contribuye, fundamentalmente, a determinar
la posicion de la empresa en el largo plazo en la opinion de los clientes sobre el producto o servicio
que reciben. Este mismo autor resalta que especificamente la calidad en el servicio hoy en dia se

ha vuelto requisito imprescindible para competir en todo el mundo, ya que las implicaciones que
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tiene en la cuenta de resultados, tanto en el corto como en el largo plazo, son muy positivas para

las empresas envueltas en este tipo de procesos.

Ademas, la mejor estrategia para conseguir la lealtad de los clientes se logra evitando sorpresas
desagradables a los clientes por fallas en el servicio y sorprendiendo favorablemente a los clientes
cuando una situacion imprevista exija nuestra intervencion para rebasar sus expectativas (Palafox,
2007). De esta forma, la calidad del servicio se convierte en un elemento estratégico que confiere
una ventaja diferenciada y perdurable en el tiempo a aquellas que tratan de alcanzarlas (Ruiz,
2001).

MODELO SERVQUAL

Castillo (2005), sefiala que el modelo SERVQUAL es un instrumento de investigacion
multidimensional, disefiado para captar las expectativas de los consumidores y las percepciones
de un servicio a lo largo de las cinco dimensiones que se cree que representan la calidad del
servicio. SERVQUAL se basa en el paradigma expectativa-des confirmacién, que en términos
simples significa que la calidad del servicio se entiende como la medida en que las expectativas
de calidad de los consumidores antes del consumo son confirmadas o des confirmadas por sus

percepciones reales de la experiencia de servicio.

Cuando el cuestionario SERVQUAL, fue publicado por primera vez en 1988, por un equipo de
investigadores académicos, A. Parasurman, Valarie Zeithamly Leonard L. Berry para medir la
calidad en el sector de servicios, representd un avance en los métodos de medicion utilizados para
la calidad del servicio investigacion. El valor diagndstico del instrumento esta respaldado por
el modelo de calidad del servicio que constituye el marco conceptual para el desarrollo de la escala

(es decir, instrumento o cuestionario).

El instrumento se ha aplicado extensamente en una variedad de contextos y de ajustes culturales
y se ha encontrado ser relativamente robusto. Se ha convertido en la escala de medicién
dominante en el area de calidad de servicio, por lo que sera utilizado en la presente investigacion
para determinar la calidad de servicio que se brinda en Creaciones Graficas Alprint a partir de las
habilidades sociales de sus colaboradores.

SERVQUAL, es un modelo de 22 items/ 5 dimensiones: confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y tangibles (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988). Estas dimensiones
muestran la forma en que los consumidores organizan la informaciéon de un servicio en sus
cabezas para poder hacer un juicio acerca de la calidad de éste. La parte de las expectativas del

instrumento tiene que ver con firmas ideales que entregan un servicio de excelente calidad.

Esta constituido por una escala de respuesta multiple disefiada para comprender las expectativas
de los clientes respecto a un servicio. Permite evaluar, pero también es un instrumento de mejora

y de comparacion con otras organizaciones.
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El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio mide lo que el cliente espera de la organizacién que

presta el servicio en las cinco dimensiones citadas, contrastando esa medida con la estimacion de

lo que el cliente percibe de ese servicio en esas dimensiones.

El modelo Servqual define la calidad del servicio como la diferencia entre las percepciones reales
por parte de los clientes del servicio y las expectativas que sobre este se habian formado

previamente.
Considera las dimensiones que se desarrollan a continuacion:
Fiabilidad

Se define como la capacidad entregar el servicio prometido de forma segura y precisa. Estamos
hablando de una empresa que cumple sus promesas (sobre suministro del servicio, solucién de
problemas vy fijacion de precios). Los clientes prefieren a las empresas que cumplen sus promesas,
en particular sus promesas sobre los resultados del servicio y los atributos centrales del servicio.
Cuando una empresa no entrega el servicio central que los clientes creen que estan comprando

les fallan a sus clientes en la forma mas directa.
Capacidad de Respuesta

Se define como la disposicion a entregar un servicio expedito y ayudar a los clientes. En esta
dimension se enfatiza la atencion y la prisa al responder a las solicitudes, preguntas, quejas y
problemas del cliente. Esta capacidad de respuesta se comunica a los clientes a través de la
cantidad de tiempo que tienen que esperar por la asistencia, las respuestas a sus preguntas o la
atencion a los problemas. Es importante que las empresas sean capaces de ver el proceso de
entrega del servicio y de manejo de solicitudes desde el punto de vista del cliente, y no desde el

punto de vista de la empresa.
Seguridad

Se define como el conocimiento y cortesia de los empleados, y la capacidad de la empresa y sus
empleados para inspirar al cliente credibilidad y confianza. Esta dimension toma particular
importancia en los servicios que los clientes perciben como de alto riesgo o para servicios en los
cuales se sienten inseguros sobre su capacidad para evaluar los resultados. La confianza y
credibilidad pueden encarnarse en una persona que vincula al cliente con la empresa, o en la

organizacion misma.
Empatia

Se define como la atencién individualizada cuidadosa que la empresa proporciona a sus clientes.
La esencia esta en que, a través de un servicio personalizado o adaptado al gusto del cliente, el
cliente se sienta Unico y especial, que sienta que la empresa comprende sus necesidades. Para

los clientes es importante sentirse comprendido e importante para las empresas que les
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proporcionan servicios. En esta dimension las empresas pequeias tienden a tener cierta ventaja

pues tienden a conocer mejor a sus clientes y forman relaciones que reflejan este conocimiento

de sus preferencias y requerimientos.
Elementos Tangibles

Se define como la apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y materiales de
comunicacion. Estos elementos proporcionan representaciones fisicas o imagenes del servicio que
los clientes, en particular los nuevos, usaran para evaluar la calidad. Los tangibles son
frecuentemente usados por las empresas de servicio en las que sus estrategias incluyen servicios

donde el cliente visita el establecimiento para recibirlo (ejemplo: restaurants, hoteles, etc.).
c) Definicidon de términos basicos
Cliente

Un cliente es alguien que elige y compra algo, e cualquier persona que recibe el producto o
que es afectado por el producto o el proceso o dicho de otro modo, el cliente es la siguiente

fase del proceso productivo.

Modelo Servqual

Es un cuestionario con preguntas estandarizadas para la Medicion de la Calidad del Servicio.
Empresa

Entidad integrada por el capital y el trabajo, como factores de la produccién y dedicada a
actividades industriales, mercantiles o de prestacion de servicios con fines lucrativos y con la

consiguiente responsabilidad.

Una actividad humana organizada y responsable, cuyo fin u objetivo principal es la obtencion
de beneficio econdmico, y para conseguirlo se emplean medios materiales y humanos.

Calidad

Segun Deming (1989), la calidad es “un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo
coste, adecuado a las necesidades del mercado”. El autor indica que el principal objetivo de
la empresa debe ser permanecer en el mercado, proteger la inversion, ganar dividendos y
asegurar los empleos. Para alcanzar este objetivo el camino a seguir es la calidad. La manera
de conseguir una mayor calidad es mejorando el producto y la adecuacion del servicio a las

especificaciones para reducir la variabilidad en el disefio de los procesos productivos.
Servicio al Cliente

El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una compafiia disefa para satisfacer,

mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos. De
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esta definicién deducimos que el servicio de atencion al cliente es indispensable para el

desarrollo de una empresa, (pag.19).

Servicio

Albrecht (1994), EI servicio es definido como el conjunto de actividades, actos o hechos
aislados o secuencia de actos trabados, de duracion y localizacion definida, realizados gracias
a medios humanos y materiales, puestos a disposicién de un cliente individual o colectivo,

segun procesos, procedimientos y comportamientos que tienen un valor econémico y por

tanto, traen beneficios o satisfacciones como factor de diferenciacion.
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CAPITULO 3. METODOLOGIA

1.1 Operacionalizacién de variables

Las variables estan directamente relacionadas, en funcién de que se planteé comprobar como
hipétesis que las habilidades sociales que puedan poseer los colaboradores de la empresa

Creaciones Graficas Alprint impactaran de manera directa en la calidad de servicio al cliente.

Variable independiente

Habilidades sociales

Variable dependiente
Calidad de servicio.

La definicion y Operacionalizacién de las variables se muestra en el cuadro siguiente:
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VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES
Iniciativa - Proactividad
Habilidades El conjunto de capacidades y destrezas - Animo
sociales que permiten a una persona relacionarse

de manera competente con los demas.

Fernandez (2015)

Comunicacién

- Escucha activa
- Comunicacion asertiva
- Contacto personal

Empatia

- Confianza
- Reconoce necesidades del cliente

Trabajo en equipo

- Colaboracién
- I[dentificacion
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VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES

- Cumplimiento

- Muestra interés

- Atencion esmerada en la primera vez
- Atencion oportuna

- Mejora continua

Calidad de La diferencia o discrepancia que existe Fiabilidad
Servicio entre las expectativas y las percepciones
de los usuarios.

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1996) - Plazo de entrega del servicio
Capacidad de Respuesta | - Atencion inmediata

- Disposicion para la atencién
- Agilidad de atencion

- Equipamientos modernos
Elementos tangibles - Instalaciones fisicas atractivas
- Apariencia del personal

- Publicidad

- Empleados que inspiran confianza

- El cliente se siente seguro en sus
transacciones

- Cortesia

- Habilidad para atender reclamos

Seguridad

- Empresa promueve atencién
individualizada

- Horarios de atencion

Empatia - Preocupacion por intereses de los
clientes

- Entienden necesidades de clientes

- Empleados brindan atencion
personalizada
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(Sampieri 2007), sefiala que la investigacion correlacional tiene como finalidad conocer la
relacién o grado de asociacién que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables

en un contexto en particular.

De acuerdo con la definicion planteada por Sampieri, nuestra investigacion propuesta cumple
las caracteristicas planteadas por el autor, por lo que se puede definir que esta investigacion
es no experimental de disefo transversal correlacional; toda vez que se realizara un solo
recojo de informacion a la muestra seleccionada a efectos de poder identificar las habilidades
sociales de los colaboradores y como éstas impactan en la calidad de servicio que brindan a

sus clientes.

La seleccién de la muestra, la recoleccion de los datos y el procesamiento de la informacion
con un enfoque cuantitativo, nos permitira conocer las habilidades sociales de los

colaboradores y como éstas impactan en la calidad de servicio que reciben a sus clientes.

El disefio se diagrama de la siguiente manera:

Ox

/ '
M <—»0y

r

z
Doénde:

M = Muestra

Ox,0y,0z = Observaciones en cada variable
r = posibles correlaciones

1.3 Unidad de estudio

La unidad de estudio esta referida al cliente que toma a diario los servicios de la empresa
Creaciones Graficas Alprint. Esta constituida por personas de la ciudad de Tumbes y de otras
ciudades aledafias que acuden a ésta a realizar diversos tramites y requieren de los servicios

que oferta la empresa.
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Poblacién

Sampieri (2007), define a la poblacion como el conjunto de todos los casos que concuerdan
con determinadas especificaciones, asimismo indica que las poblaciones deben situarse
claramente en torno a sus caracteristicas de contenido, de lugar y en el tiempo.

De acuerdo a la definicidon anterior, para esta investigacion se considera como poblacién a
todos los clientes, entre nifias, nifios, adolescentes y mayores de edad, que acuden a tomar
los servicios de Creaciones Graficas Alprint, para lo cual se ha calculado que durante una

semana acuden alrededor de 600 personas.
Muestra (muestreo o seleccion)

(Sampieri 2007), sefiala que la muestra es, en esencia, un subgrupo de la poblacién. Digamos
que es un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus

caracteristicas al que llamamos poblacion.

De acuerdo a la definicion antes sefialada, para el presente estudio la muestra seleccionada
la constituyen 88 clientes a los cuales se les aplicé la encuesta para identificar a partir de la
percepcion de los encuestados las habilidades sociales que poseen los colaboradores y

demostrar el planteamiento de la hipétesis sefialada para esta investigacion.

Por el poco tiempo con el que se contaba para la recoleccidon de la informacién, se buscé
aplicar la encuesta a toda persona adulta (hombre o mujer) que salia de tomar algun servicio

en la empresa, es decir fueron seleccionadas en forma no aleatoria probabilistica.
La muestra fue calculada con la siguiente férmula:

B Z2PQN
"~ E2(N—-1)+ZPQ

n

Dénde:

= Tamafio de la poblacién 600

= Nivel de significancia 5% (1,96)
Casos favorables 50%

= Casos desfavorables 50%

= Margen de error permitido 10%

>3 ®© © T N Z
1l

= Tamano de la muestra 88
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Técnicas, instrumentos y procedimientos de recoleccién de datos

La recoleccién de datos se realizé mediante la aplicacion de una encuesta rigida a los clientes
de Creaciones Graficas Alprint, inmediatamente después de haber tomado algun servicio. Se
seleccioné principalmente a personas mayores de edad considerando similar proporcion para

hombres y mujeres.

Para la variable de habilidades sociales, el instrumento de recojo de la informacién fue
disefiado por el autor a partir de las dimensiones e indicadores considerados para dicha
variable y en la parte de calidad de servicio se adecuaron las preguntas a las dimensiones e

indicadores del modelo servqual.

Es necesario indicar que previo a la aplicacion de la encuesta se realizd un piloto con 15
encuestas que permitieron validar dicho instrumento y luego fue aplicado durante 3 dias
consecutivos (del 06 al 08 de julio del 2017).

Métodos, instrumentos y procedimientos de analisis de datos

Una vez recogida la informacion a través de la aplicacion de la encuesta, se codificaron las
respuestas segun el tipo de pregunta a efectos de mantener un orden que nos permita realizar
el andlisis cuantitativo de los datos obtenidos, para lo cual se disefié y proceso en una matriz
que permitio realizar el analisis correspondiente.

Entre los métodos aceptados para medir la fiabilidad esta el de las dos mitades o Splift-half,
que consiste en hallar el coeficiente de correlacion de Pearson entre las dos mitades de cada
factor (par e impar) de los elementos, y luego corregir los resultados segun la formula de
Spearman- Brown. Utilizando el método de las dos mitades y aplicada a los elementos con
las mismas caracteristicas de la poblacion de estudio, el instrumento elaborado por el autor
para medir las habilidades sociales de los colaboradores de la empresa Creaciones Graficas
Alprint de la ciudad de Tumbes, 2017, se someti6 a la prueba de confiabilidad, el resultado se
presenta a continuacion:

El reporte obtuvo un Coeficiente de dos mitades de Guttman = 0.842, y que al aplicar la

Correccién de Spearman-Brow presenté los siguientes resultados:
Instrumento utilizado  (Longitud desigual) = 0.928

Segun los resultados el instrumento presenta Confiabilidad Interna Altamente Significativa,
con un Alfa de Cronbach = 0.854
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Los resultados se presentan en tablas y figuras detalladas a continuacion siguiendo una secuencia

I6gica que responde a los objetivos planteados a través de las pruebas estadisticas.

Tabla

n.° 01

El vendedor le propone alternativas de solucidon ante algin problema que se le presente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 6 6,8 6,8 6,8
En desacuerdo 6 6,8 6,8 13,6
Indiferente 12 13,6 13,6 27,3
De acuerdo 36 40,9 40,9 68,2
Totalmente de acuerdo 28 31,8 31,8 100,0

Total 88 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos con el instrumento elaborado por el autor, Anexo n.° 02

Figura n.° 01
El vendedor le propone alternativas de solucion ante algun problema que se le
presente
S0
40—
a
-2, 30
&
[ =]
L1
2
o
10—

T T
Totalmente en En desacuerdo
desacuerdo

Fuente: tabla n.° 01

T
Indiferente

T
De acuerdo

T
Totalmente de
acuerdo

En la tabla n.° 01, se observa que el porcentaje mas alto es de 40,91%, el cual indica que los

clientes reciben mayormente de los vendedores alternativas de solucién ante algun problema que

se le presente; solo el 6.82% manifiestan que no reciben propuestas de alternativas de solucién

de los vendedores.
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Tabla n.° 02

El vendedor se esfuerza por brindarle el servicio solicitado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 6 6,8 6,8 6,8
Indiferente 23 26,1 26,1 33,0
De acuerdo 33 37,5 37,5 70,5
Totalmente de acuerdo 26 29,5 29,5 100,0
Total 88 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos con el instrumento elaborado por el autor, Anexo n°2

Figura n.° 02

El vendedor se esfuerza por brindarle el servicio solicitado

40
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o
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Totalmente en Incliferente De acuerdo Totalmente de acuerdo

desacuerdo

Fuente: tabla n.° 02

Enlatabla n.® 02, se observa que el porcentaje mas alto es de 37,50%, el cual indica que los clientes
perciben mayormente que los vendedores se esfuerzan por brindarle el servicio solicitado; sélo el

6.82 % manifiestan que los vendedores no se esfuerzan por brindarle el servicio solicitado.
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Tabla n.° 03

La actitud positiva es importante en el vendedor

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Indiferente 1 1,1 1,1 1,1
De acuerdo 46 52,3 52,3 53,4
Totalmente de acuerdo 41 46,6 46,6 100,0
Total 88 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos con el instrumento elaborado por el autor, Anexo n°2

Figura n.° 03

La actitud positiva es importante en el vendedor
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Fuente: tabla n.° 03

En la tabla n.® 03, se observa que el porcentaje mas alto es de 52,27%, el cual indica que los clientes
consideran mayormente que la actitud positiva es importante en el vendedor; sélo el 1,14%

consideran que la actitud positiva en el vendedor le es indiferente.
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Tabla n.° 04

Dimensiodn iniciativa

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
vélido acumulado
Valido Bajo 6 6,8 6,8 6,8
Medio 14 15,9 15,9 22,7
Alto 68 77,3 77,3 100,0
Total 88 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos con el instrumento elaborado por el autor, Anexo n°2

Figura n.° 04

Dimensién iniciativa
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Fuente: tabla n.° 04
En la tabla n.° 04, se observa que 77,27% de los encuestados perciben un nivel alto en la dimensién
iniciativa, el 15,91% de los encuestados perciben un nivel medio en la dimension iniciativa y el 6,82%

de los encuestados perciben un nivel bajo en la dimension iniciativa.
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Tabla n.° 05

El vendedor le prest6 atencion cuando solicitaba el servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 6 6,8 6,8 6,8
Indiferente 12 13,6 13,6 20,5
De acuerdo 52 59,1 59,1 79,5
Totalmente de acuerdo 18 20,5 20,5 100,0
Total 88 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos con el instrumento elaborado por el autor, Anexo n°2

Figura n.° 05

El vendedor le presté atencién cuando solicitaba el servicio
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Fuente: tabla n.° 05

Enlatabla n.° 05, se observa que el porcentaje mas alto es de 59,09%, el cual indica que los clientes
consideran mayormente que el vendedor le prestd atencion cuando solicitaba el servicio; sélo el

6,82% consideran que el vendedor no le prestd atencion cuando solicitaba el servicio.
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Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 1 1,1 1,1 1,1
En desacuerdo 17 19,3 19,3 20,5
Indiferente 6 6,8 6,8 27,3
De acuerdo 22 25,0 25,0 52,3
Totalmente de acuerdo 42 47,7 47,7 100,0

Total 88 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos con el instrumento elaborado por el autor, Anexo n°2

Figura n.° 06

El vendedor le explicé en forma clara las condiciones del servicio
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Fuente: tabla n.° 06

acuerdo

En la tabla n.® 06, se observa que el porcentaje mas alto es de 47,73%, el cual indica que los clientes

consideran mayormente que él vendedor le explicé en forma clara las condiciones del servicio; sélo

el 1,14% consideran que el vendedor no le explicé en forma clara las condiciones del servicio.
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Tabla n.° 07

El vendedor dejé que le explique sin presion lo que requeria

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 1 1,1 1,1 1,1
En desacuerdo 17 19,3 19,3 20,5
Indiferente 6 6,8 6,8 27,3
De acuerdo 36 40,9 40,9 68,2
Totalmente de acuerdo 28 31,8 31,8 100,0

Total 88 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos con el instrumento elaborado por el autor, Anexo n°2

Figura n.° 07

El vendedor dejo que le explique sin presion de lo que requeria
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Fuente: tabla n.° 07

En la tabla n.® 07, se observa que el porcentaje mas alto es de 40,91%, el cual indica que los clientes
consideran mayormente que €l vendedor dejo que le explique sin presidn de lo que requeria; solo el

1,14% consideran que el vendedor no dejo que le explique sin presion de lo que requeria.
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Tabla n.° 08

Dimensién comunicaciéon

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Bajo 13 14,8 14,8 14,8
Medio 14 15,9 15,9 30,7
Alto 61 69,3 69,3 100,0
Total 88 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos con el instrumento elaborado por el autor, Anexo n°2

Figura n.° 08

Dimensiéon comunicacién
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Fuente: tabla n.° 08

En la tabla n.° 08, se observa que 69,32% de los encuestados perciben un nivel alto en la dimension
comunicacion, el 15,91% de los encuestados perciben un nivel medio en la dimensiéon comunicacion

y el 14,77% de los encuestados perciben un nivel bajo en la dimensidon comunicacion.
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Tabla n.° 09

El vendedor lo atendio a usted y a otras personas al mismo tiempo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 24 27,3 27,3
En desacuerdo 38 43,2 70,5
Indiferente 2 2,3 72,7
De acuerdo 23 26,1 98,9
Totalmente de acuerdo 1 1,1 100,0

Total 88 100,0

Fuente: Datos obtenidos con el instrumento elaborado por el autor, Anexo n°2

Figura n.° 09

El vendedor lo atendié a usted y a otras personas al mismo tiempo
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Fuente: tabla n.° 09

Enlatabla n.® 09, se observa que el porcentaje mas alto es de 43,18%, el cual indica que los clientes

consideran mayormente que él vendedor lo atendioé solo a usted y no a otras personas al mismo

tiempo; soélo el 1,14% consideran estar totalmente de acuerdo que el vendedor lo atendi6 a usted y

a otras personas al mismo tiempo.
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Tabla n.° 10
Considera que los horarios de atencién son los adecuados

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 1 1,1 1,1 1,1
En desacuerdo 1" 12,5 12,5 13,6
Indiferente 1 1,1 1,1 14,8
De acuerdo 29 33,0 33,0 47,7
Totalmente de acuerdo 46 52,3 52,3 100,0

Total 88 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos con el instrumento elaborado por el autor, Anexo n°2

Figuran.° 10
Considera que los horarios de atencion son los adecuados
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Fuente: tabla n.° 10

En la tabla n.® 10, se observa que el porcentaje mas alto es de 52,27%, el cual indica que los clientes
consideran mayormente que los horarios de atencion son los adecuados; soélo el 1,14% consideran

que los horarios de atencion no son los adecuados.
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Tabla n.° 11
El vendedor se preocup6 por brindarle el servicio que requeria

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido En desacuerdo 6 6,8 6,8 6,8
Indiferente 12 13,6 13,6 20,5
De acuerdo 50 56,8 56,8 77,3
Totalmente de acuerdo 20 22,7 22,7 100,0
Total 88 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos con el instrumento elaborado por el autor, Anexo n°2

Figura n.° 12

El vendedor se preocupo por brindarle el servicio que requeria
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Fuente: tabla n.® 11
Enlatablan.® 11, se observa que el porcentaje mas alto es de 56,82%, el cual indica que los clientes

consideran mayormente el vendedor se preocupd por brindarle el servicio que requeria; sélo el

6,82% consideran que el vendedor no se preocup6 por brindarle el servicio que requeria.
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Tabla n.° 12

El vendedor le sugirié alternativas de compra acorde a sus necesidades

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 2 2,3 2,3 2,3
En desacuerdo 10 1,4 11,4 13,6
Indiferente 12 13,6 13,6 27,3
De acuerdo 40 45,5 455 72,7
Totalmente de acuerdo 24 27,3 27,3 100,0

Total 88 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos con el instrumento elaborado por el autor, Anexo n°2

Figura n.® 12

El vendedor le sugirid alternativas de compra acorde a sus necesidades
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Fuente: tabla n.° 12

En la tabla n.® 12, se observa que el porcentaje mas alto es de 45,45%, el cual indica que los clientes
consideran mayormente que el vendedor le sugirié alternativas de compra acorde a sus
necesidades; so6lo el 2,27% consideran que el vendedor no le sugiri6 alternativas de compra acorde

a sus necesidades.

Saavedra Dézar, F. Pag. 40



. IMPACTO DE LAS HABILIDADES SOCIALES DE LOS
COLABORADORES EN LA CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

3T E——— DE LA EMPRESA CREACIONES GRAFICAS ALPRINT DE LA
4

PRIVADA DEL NORTE CIUDAD DE TUMBES, 2017

Tabla n.° 13

Recibio el servicio por una persona competente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 1 1,1 1,1 1,1
En desacuerdo 29 33,0 33,0 341
De acuerdo 13 14,8 14,8 48,9
Totalmente de acuerdo 45 51,1 51,1 100,0
Total 88 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos con el instrumento elaborado por el autor, Anexo n°2

Figuran.®° 13

Recibio el servicio por una persona competente
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Fuente: tabla n.° 13

En la tabla n.® 13, se observa que el porcentaje mas alto es de 51,14%, el cual indica que los clientes
consideran mayormente que recibié el servicio por una persona competente; sélo el 1.14%

consideran que no recibid el servicio por una persona competente.
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Tabla n.° 14

Dimensién empatia

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido  Bajo 6 6,8 6.8 6.8
Medio 45 51,1 51,1 58,0
Alto 37 42,0 42,0 100,0
Total 88 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos con el instrumento elaborado por el autor, Anexo n°2.

Figura n.®° 14

Dimensién empatia
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Fuente: tabla n.® 14.

En la tabla n.° 14, se observa que 51,14% de los encuestados perciben un nivel medio en la
dimension empatia, el 42,05% de los encuestados perciben un nivel alto en la dimensiéon empatia y

el 6,82% de los encuestados perciben un nivel bajo en la dimension empatia.
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Tabla n.° 15

Observa que los vendedores se apoyan entre ellos para brindar los servicios

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 2 2,3 2,3 2,3
En desacuerdo 16 18,2 18,2 20,5
De acuerdo 47 53,4 53,4 73,9
Totalmente de acuerdo 23 26,1 26,1 100,0
Total 88 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos con el instrumento elaborado por el autor, Anexo n°2.

Figura n.° 15

Observa que los vendedores se apoyan entre ellos para brindar los servicios

60—

50

409

=}
8
=
1]
g 30
o 23.41%

207

26,14%
105 18,18%
I T
0 T T T T
Totalmente en En desacuerdo De acuerdo Totalmente ce acuerdo

desacuerdo

Fuente: tabla n.° 15.

Enla tabla n.° 15, se observa que el porcentaje mas alto es de 53,41%, el cual indica que los clientes
consideran que los vendedores se apoyan entre ellos para brindar los servicios; sélo el 2,27%

consideran que no se apoyan entre ellos para brindar los servicios.
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Tabla n.° 16

Considera que los vendedores estan identificados con el negocio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido En desacuerdo 23 26,1 26,1 26,1
Indiferente 1 1,1 1,1 27,3
De acuerdo 39 44,3 443 71,6
Totalmente de acuerdo 25 28,4 28,4 100,0
Total 88 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos con el instrumento elaborado por el autor, Anexo n°2.

Figura n.”° 16

Considera que los vendedores estan identificados con el negocio
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Fuente: tabla n.® 17.

En la tabla n.® 16, se observa que el porcentaje mas alto es de 44,32%, el cual indica que los clientes
consideran que los vendedores estan identificados con el negocio; sélo el 26,14% consideran que

los vendedores no estan identificados con el negocio.
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Tabla n.° 17

El vendedor se compromete con el trabajo solicitado de principio a fin

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 1 1,1 1,1 1,1
En desacuerdo 16 18,2 18,2 19,3
Indiferente 7 8,0 8,0 27,3
De acuerdo 36 40,9 40,9 68,2
Totalmente de acuerdo 28 31,8 31,8 100,0

Total 88 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos con el instrumento elaborado por el autor, Anexo n°2.

Figura n.®° 17

El vendedor se compromete con el trabajo solicitado de principio afin
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Fuente: tabla n.° 17.

acuerdo

En la tabla n.® 18, se observa que el porcentaje mas alto es de 40,91%, el cual indica que los clientes

consideran mayormente que los vendedores se comprometen con el trabajo solicitado de principio

a fin; solo el 1,14% consideran que los vendedores no se comprometen con el trabajo solicitado de

principio a fin.
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Tabla n.° 18

Dimensién trabajo en equipo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Bajo 18 20,5 20,5 20,5
Medio 12 13,6 13,6 34,1
Alto 58 65,9 65,9 100,0
Total 88 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos con el instrumento elaborado por el autor, Anexo n°2.

Figura n.° 18
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Fuente: tabla n.° 18

En la tabla n.° 18, se observa que 65,91% de los encuestados perciben un nivel alto en la dimensién
trabajo en equipo, el 20,45% de los encuestados perciben un nivel bajo en la dimension trabajo en

equipo y el 13,64% de los encuestados perciben un nivel medio en esta dimension.
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Tabla n.° 19

Variable habilidades sociales

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Bajo 6 6,8 6,8 6,8
Medio 16 18,2 18,2 25,0
Alto 66 75,0 75,0 100,0
Total 88 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos con el instrumento elaborado por el autor, Anexo n°2.

Figuran.®° 19

Varible habilidades sociales
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Fuente: tabla n.® 19.

En la tabla n.°19, se observa que el 75,00% de los encuestados perciben un nivel alto en la variable
habilidades sociales, asimismo el 18,18% se ubica en el medio, finalmente el 6,82% muestra bajo

nivel en la variable habilidades sociales.
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Tabla n.° 20

El vendedor cumplié con el servicio conforme a lo ofrecido

COLABORADORES EN LA CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE
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CIUDAD DE TUMBES, 2017

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido En desacuerdo 12 13,6 13,6 13,6
De acuerdo 50 56,8 56,8 70,5
Totalmente de acuerdo 26 29,5 29,5 100,0
Total 88 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos con el instrumento elaborado por el autor, Anexo n°2.

Figura n.° 20

El vendedor cumplié con el servicio conforme a lo ofrecido
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En la tabla n.°20, se observa que el porcentaje mas alto es de 56,82%, el cual indica que los clientes

consideran mayormente que los vendedores cumplen con el servicio conforme a lo ofrecido; sélo el

13,64% consideran que los vendedores no cumplen con el servicio conforme a lo ofrecido.
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Tabla n.° 21
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El vendedor le pregunté de alguna manera si estaba satisfecho con el servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 7 8,0 8,0 8,0
En desacuerdo 17 19,3 19,3 27,3
Indiferente 12 13,6 13,6 40,9
De acuerdo 22 25,0 25,0 65,9
Totalmente de acuerdo 30 34,1 34,1 100,0

Total 88 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos con el instrumento elaborado por el autor, Anexo n°2.

Figura n.° 21

El vendedor le pregunté de alguna manera si estaba satisfecho con el servicio
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Fuente: tabla n.® 21.

acuerdo

En la tabla n.® 21, se observa que el porcentaje mas alto es de 34,09%, el cual indica que los clientes

consideran mayormente que el vendedor le pregunté de alguna manera si estaba satisfecho con el

servicio; solo el 7,95% consideran que el vendedor no le pregunté de alguna manera si estaba

satisfecho con el servicio.
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Tabla n.° 22

Los vendedores se esmeraron la primera vez que tomo los servicios

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido En desacuerdo 24 27,3 27,3 27,3
De acuerdo 42 47,7 47,7 75,0
Totalmente de acuerdo 22 25,0 25,0 100,0
Total 88 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos con el instrumento elaborado por el autor, Anexo n°2.

Figura n°® 22

Los vendedores se esmeraron la primera vez tomo los servicios
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Fuente: tabla n.° 22.

En la tabla n.® 22, se observa que el porcentaje mas alto es de 47,73%, el cual indica que los clientes
consideran mayormente que los vendedores se esmeraron la primera vez que tomo los servicios;
s6lo el 27,27% consideran que los vendedores no se esmeraron la primera vez que tomo los

Servicios.
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Tabla n.° 23

Los vendedores cumplen con la entrega oportuna del servicio solicitado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido En desacuerdo 6 6,8 6,8 6,8
Indiferente 6 6,8 6,8 13,6
De acuerdo 47 53,4 53,4 67,0
Totalmente de acuerdo 29 33,0 33,0 100,0
Total 88 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos con el instrumento elaborado por el autor, Anexo n°2.

Figura n.° 23

Los vendedores cumplen con la entrega oportuna del servicio solicitado
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Fuente: tabla n.° 23

En la tabla n.® 23, se observa que el porcentaje mas alto es de 53,41%, el cual indica que los clientes
consideran mayormente que los vendedores cumplen con la entrega oportuna del servicio solicitado;
sélo el 6,82% consideran que los vendedores no cumplen con la entrega oportuna del servicio

solicitado.
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Los vendedores no cometen errores en la prestacion del servicio
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Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 7 8,0 8,0 8,0
En desacuerdo 17 19,3 19,3 27,3
Indiferente 5 5,7 5,7 33,0
De acuerdo 45 51,1 51,1 84,1
Totalmente de acuerdo 14 15,9 15,9 100,0

Total 88 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos con el instrumento elaborado por el autor, Anexo n°2.

Figura n.° 24

Los vendedores no cometen errores en la prestacion del servicio
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Fuente: tabla n.° 24.

En la tabla n.® 24, se observa que el porcentaje mas alto es de 51,14%, el cual indica que los clientes

consideran mayormente que los vendedores no cometen errores en la prestaciéon del servicio; sélo

el 7,95% consideran que los vendedores no cometen errores en la prestacion del servicio.
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Tabla n.° 25

Dimensioén fiabilidad

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Bajo 12 13,6 13,6 13,6
Medio 24 27,3 27,3 40,9
Alto 52 59,1 59,1 100,0
Total 88 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos con el instrumento elaborado por el autor, Anexo n°2.

Figura n® 25

Dimensién fiabilidad
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Fuente: tabla n.° 25.

En la tabla n.° 25, se observa que el 59,09% de los encuestados perciben un nivel alto en la
dimension fiabilidad, asimismo el 27,27% se ubica en el medio, finalmente el 13,64% muestra bajo

nivel en la dimensioén fiabilidad.
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Tabla n.° 26

Le informaron el plazo de atencién del servicio que solicité

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 1 1,1 1,1 1,1
En desacuerdo 5 57 57 6,8
De acuerdo 50 56,8 56,8 63,6
Totalmente de acuerdo 32 36,4 36,4 100,0
Total 88 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos con el instrumento elaborado por el autor, Anexo n°2.

Figura n.° 26

Le informaron el plazo de atencién del servicio que solicitd
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Fuente: tabla n.° 26.

Enla tabla n.° 26, se observa que el porcentaje mas alto es de 56,82%, el cual indica que los clientes
consideran mayormente que los vendedores le informaron el plazo de atencion del servicio que
solicitd; solo el 1,14% consideran que los vendedores no le informaron el plazo de atencién del

servicio que solicito.
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Tabla n.° 27

Fue atendido inmediatamente al solicitar el servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido En desacuerdo 12 13,6 13,6 13,6
De acuerdo 51 58,0 58,0 71,6
Totalmente de acuerdo 25 28,4 28,4 100,0
Total 88 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos con el instrumento elaborado por el autor, Anexo n°2.

Figura n.° 27

Fue atendido inmediatamente al solicitar el servicio
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Fuente: tabla n.® 27.

En la tabla n.® 27, se observa que el porcentaje mas alto es de 57,95%, el cual indica que los clientes
consideran mayormente Fueron atendidos inmediatamente al solicitar el servicio; sélo el 13,64%

consideran que no fueron atendidos inmediatamente al solicitar el servicio que solicito.
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Tabla n.° 28

Los vendedores estan dispuestos a responder las preguntas e inquietudes sobre el servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido En desacuerdo 1 12,5 12,5 12,5
Indiferente 1 1,1 1,1 13,6
De acuerdo 43 48,9 48,9 62,5
Totalmente de acuerdo 33 37,5 37,5 100,0
Total 88 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos con el instrumento elaborado por el autor, Anexo n°2.

Figura n.° 28

Los vendedores estan dispuestos aresponder las preguntas e inquietudes
sobre el servicio
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Fuente: tabla n.° 28.

En la tabla n.® 28, se observa que el porcentaje mas alto es de 48,86%, el cual indica que los clientes
consideran mayormente que Los vendedores estan dispuestos a responder las preguntas e
inquietudes sobre el servicio; sélo el 12,50% consideran que los vendedores no estan dispuestos a

responder las preguntas e inquietudes sobre el servicio.
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Tabla n.° 29

Los vendedores brindan el servicio en forma rapida

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido En desacuerdo 17 19,3 19,3 19,3
Indiferente 7 8,0 8,0 27,3
De acuerdo 52 59,1 59,1 86,4
Totalmente de acuerdo 12 13,6 13,6 100,0
Total 88 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos con el instrumento elaborado por el autor, Anexo n°2.

Figura n.° 29

Los vendedores brindan el servicio en forma rapida
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Fuente: tabla n.° 29.

En la tabla n.® 29, se observa que el porcentaje mas alto es de 59,09%, el cual indica que los clientes
consideran mayormente que Los vendedores brindan el servicio en forma rapida; solo el 19,32%

consideran que los vendedores no brindan el servicio en forma rapida.
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Tabla n.° 30

Dimensién capacidad de respuesta

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Bajo 12 13,6 13,6 13,6
Medio 6 6,8 6,8 20,5
Alto 70 79,5 79,5 100,0
Total 88 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos con el instrumento elaborado por el autor, Anexo n°2.

Figura n.° 30

Dimensién capacidad de respuesta
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Fuente: tabla n.® 30.

En la tabla n.° 30, se observa que el 79,55% de los encuestados perciben un nivel alto en la
dimension capacidad de respuesta, asimismo el 13,64% se ubica en el nivel bajo, finalmente el

6,82% muestra nivel medio en la dimension capacidad de respuesta.
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Tablan ° 31

La empresa dispone de equipos adecuados y en buen estado para brindar los servicios

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido En desacuerdo 6 6,8 6,8 6,8
Indiferente 6 6,8 6,8 13,6
De acuerdo 47 53,4 53,4 67,0
Totalmente de acuerdo 29 33,0 33,0 100,0
Total 88 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos con el instrumento elaborado por el autor, Anexo n°2.

Figura n.° 31
La empresa dispone de equipos adecuados y en buen estado para brindar los
servicios
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Fuente: tabla n.® 31.

En la tabla n.® 31, se observa que el porcentaje mas alto es de 53,41%, el cual indica que la empresa
dispone de equipos adecuados y en buen estado para brindar los servicios; solo el 6,82% consideran

que la empresa no dispone de equipos adecuados y en buen estado para brindar los servicios.
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La empresa posee instalaciones fisicas relacionadas con el tipo de servicio prestado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 1 1,1 1,1 1,1
En desacuerdo 5 57 57 6,8
Indiferente 5 5,7 5,7 12,5
De acuerdo 57 64,8 64,8 77,3
Totalmente de acuerdo 20 22,7 22,7 100,0

Total 88 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos con el instrumento elaborado por el autor, Anexo n°2.

Figura n.® 32
La empresa posee instalaciones fisicas relacionadas con el tipo de servicio
prestado
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Fuente: tabla n.° 32.

En la tabla n.® 32, se observa que el porcentaje mas alto es de 64,77%, el cual indica que los clientes

consideran mayormente que La empresa posee instalaciones fisicas relacionadas con el tipo de

servicio prestado; solo el 1,14% consideran los clientes que la empresa no posee instalaciones

fisicas relacionadas con el tipo de servicio prestado.
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Tabla n.° 33

Los vendedores muestran buena apariencia en su arreglo personal

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido De acuerdo 62 70,5 70,5 70,5
Totalmente de acuerdo 26 29,5 29,5 100,0
Total 88 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos con el instrumento elaborado por el autor, Anexo n°2.

Figura n.° 33

Los vendedores muestran buena apariencia en su arreglo personal
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Fuente: tabla n.° 33.

Enlatabla n.° 33, se observa que el porcentaje mas alto es de 70,45%, el cual indica que los clientes
consideran mayormente que los vendedores muestran buena apariencia en su arreglo personal;
sélo el 29,55% consideran los clientes que los vendedores muestran buena apariencia en su arreglo

personal.
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Tabla n.° 34

La empresa publicita sus productos en forma atractiva

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido En desacuerdo 18 20,5 20,5 20,5
De acuerdo 46 52,3 52,3 72,7
Totalmente de acuerdo 24 27,3 27,3 100,0
Total 88 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos con el instrumento elaborado por el autor, Anexo n°2.

Figura n.° 34

La empresa publicita sus productos en forma atractiva
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Fuente: tabla n.® 35.

Enlatabla n.® 34, se observa que el porcentaje mas alto es de 52,27%, el cual indica que los clientes
consideran mayormente que La empresa publicita sus productos en forma atractiva; sélo el 20,45%

consideran los clientes que la empresa no publicita sus productos en forma atractiva.
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Tabla n.° 35

Dimensién elementos tangibles

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Medio 22 25,0 25,0 25,0
Alto 66 75,0 75,0 100,0
Total 88 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos con el instrumento elaborado por el autor, Anexo n°2.

Figura n.° 35

Dimension elementos tangibles

807

607

-
.
@
o 40+
e
: 75,00%

207

25,00%
0 T T
Mecdio Alto

Fuente: tabla n.° 35.

En la tabla n.° 35, se observa que el 75,00% de los encuestados perciben un nivel alto en la
dimension elementos tangibles, asimismo el 25,00% se ubica en el nivel medio en la dimensién

elementos tangibles.
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Tabla n.° 36

El comportamiento de los vendedores le brinda confianza para tomar el servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 6 6,8 6,8 6,8
En desacuerdo 18 20,5 20,5 27,3
Indiferente 1 1,1 1,1 28,4
De acuerdo 35 39,8 39,8 68,2
Totalmente de acuerdo 28 31,8 31,8 100,0

Total 88 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos con el instrumento elaborado por el autor, Anexo n°2.

Figura n.° 36

El comportamiento de los vendedores le brinda confianza para tomar el servicio
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Fuente: tabla n.° 37.

Enla tabla n.° 36, se observa que el porcentaje mas alto es de 39,77%, el cual indica que los clientes
consideran mayormente que el comportamiento de los vendedores les brinda confianza para tomar
el servicio; sélo el 6,82% consideran que el comportamiento de los vendedores no les brinda

confianza para tomar el servicio.
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Tabla n.° 37

Se sintié tranquilo mientras recibia el servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido En desacuerdo 17 19,3 19,3 19,3
Indiferente 7 8,0 8,0 27,3
De acuerdo 20 22,7 22,7 50,0
Totalmente de acuerdo 44 50,0 50,0 100,0
Total 88 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos con el instrumento elaborado por el autor, Anexo n°2.

Figura n.® 37

Se sintié tranquilo mientras recibia el servicio

50

40
2, a0
ko
[
@
i 50,00%
=]
o

209

-22,?3%
10 19,32%
o T T T T
En desacuerdo Incliferente De acuerdo Totalmente de acuerdo

Fuente: tabla n.® 37.

En la tabla n.® 37, se observa que el porcentaje mas alto es de 50,00%, el cual indica que los clientes
consideran mayormente que se sintid tranquilo mientras recibia el servicio; sélo el 19,32%

consideran que no se sintieron tranquilos mientras recibian el servicio.
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Tabla n.° 38

El vendedor lo atendié con cortesia

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido En desacuerdo 24 27,3 27,3 27,3
De acuerdo 34 38,6 38,6 65,9
Totalmente de acuerdo 30 34,1 341 100,0
Total 88 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos con el instrumento elaborado por el autor, Anexo n°2.

Figura n.° 38

El vendedor lo atendié con cortesia
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Fuente: tabla n.® 39.

En la tabla n.® 38, se observa que el porcentaje mas alto es de 38,64%, el cual indica que los clientes
consideran mayormente que el vendedor lo atendio con cortesia; solo el 27,27% consideran que el

vendedor no lo atendié con cortesia.
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Tabla n.° 39

Le solucionaron en forma inmediata algun reclamo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido En desacuerdo 18 20,5 20,5 20,5
Indiferente 6 6,8 6,8 27,3
De acuerdo 39 44,3 443 71,6
Totalmente de acuerdo 25 28,4 28,4 100,0
Total 88 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos con el instrumento elaborado por el autor, Anexo n°2.

Figura n.° 39

Le solucionaron en forma inmediata algun reclamo
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Fuente: tabla n.® 39.

Enla tabla n.° 39, se observa que el porcentaje mas alto es de 44,32%, el cual indica que los clientes
consideran mayormente que le solucionaron en forma inmediata algun reclamo mientras que el

20,45% consideran que no le solucionaron en forma inmediata algun reclamo.
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Tabla n.° 40

Dimensién seguridad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Bajo 24 27,3 27,3 27,3
Medio 1 1,1 1,1 28,4
Alto 63 71,6 71,6 100,0
Total 88 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos con el instrumento elaborado por el autor, Anexo n°2.

Figura n.° 40
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Fuente: tabla n.° 40.

En la tabla n.° 40, se observa que el 71,59% de los encuestados perciben un nivel alto en la
dimensién seguridad, asimismo el 27,3% se ubica en el nivel bajo, finalmente el 1,14% muestra nivel

medio en la dimensién seguridad.
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Tabla n.° 41

Variable calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Medio 24 27,3 27,3 27,3
Alto 64 72,7 72,7 100,0
Total 88 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos con el instrumento elaborado por el autor, Anexo n°2.

Figura n.® 41

Variable calidad de servicio
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Fuente: tabla n.° 41.

En la tabla n.° 40, se observa que el 72,73% de los encuestados perciben un nivel alto en la variable

calidad de servicio, asimismo el 27,27% se ubica en el nivel medio de la variable calidad de servicio.

Saavedra Dézar, F. Pag. 69



: IMPACTO DE LAS HABILIDADES SOCIALES DE LOS
COLABORADORES EN LA CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

}J UNIVERSIDAD DE LA EMPRESA CREACIONES GRAFICAS ALPRINT DE LA
4 PRIVADA DEL NORTE CIUDAD DE TUMBES, 2017

Tabla n.° 42
Estadisticos de correlacion

Variable Variable
habilidades calidad de

sociales servicio
Rho de Variable habilidades Coeficiente de correlacion 1,000 ,935™
Spearman sociales Sig. (bilateral) . ,000
N 88 88
Variable calidad de Coeficiente de correlacion 935" 1,000

servicio Sig. (bilateral) ,000

N 88 88

Fuente: Ordenador SPSS23
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

En la tabla se observa el coeficiente de correlacién de Spearman (0,935) muy cercano a 1, lo que
indica una correlacion significativa entre las variables habilidades sociales y la variable calidad de

servicio.
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CAPITULO 5. DISCUSION

El objetivo de la investigacion fue determinar el impacto de las habilidades sociales de los
colaboradores en la calidad de servicio al cliente de la empresa Creaciones Graficas ALPRINT en

la ciudad de Tumbes.

La presente investigacion se origind en base a nuestro afan de averiguar cémo las habilidades
sociales nos permitiran valorar la calidad de servicio que brinda el personal de la empresa
Creaciones Gréficas Alprint a sus clientes y obtener oportunidades de proporcionar un servicio con
valor agregado, dado que el cliente tiene expectativas y es responsabilidad de la empresa
satisfacerlas por completo y/o superarlas. En este caso si la empresa utiliza el servicio como una
ventaja competitiva, puede cobrar mas por sus productos y servicios, generando mas ventas y

superando a la competencia.

La muestra estuvo conformada por 88 clientes que acudieron al establecimiento de la empresa
Creaciones Graficas Alprint para tomar alguno de los servicios que brinda, se escogié hombres y

mujeres mayores de edad que salian luego de tomar algun servicio.

Luego de procesados los datos y analizar los resultados obtenidos de las encuestas se comprobé
la correlacion de las variables de investigacion Habilidades Sociales y Calidad de Servicio. Por lo
tanto, se rechaza la hipdtesis nula aceptandose la hipotesis de la investigacion con un nivel de
significancia del 0,935 lo que indica que existe una correlacion significativa entre las variables de

estudio.
Variable 1: Habilidades Sociales

El 75% de los clientes encuestados sefialan que las habilidades sociales de los colaboradores se
encuentran en un nivel alto, reflejandose esta situacién en los resultados de todos los indicadores
medidos en las dimensiones de iniciativa, comunicacion, empatia y trabajo en equipo; arrojé un
resultado del 75%.

Lo indicado guarda relacion con los resultados del trabajo de investigacion de Cubas y Flores (2009),
en el que concluye que se observé un importante grado de satisfaccion en la calidad de servicio ya
que el personal del area se caracteriza por tener una actitud amable y atenta. Sin embargo, el valor
del servicio como tal se vera incrementando si el personal del area de matriculas e informes del “El
Cultural”, utiliza en sus actividades las herramientas adecuadas, como el contacto cara a cara, las

relaciones con clientes dificiles, el contacto telefénico y las instalaciones.

La percepcion de los clientes encuestados en relacién a la iniciativa es alta (77,27%), ya que el
72.73% manifiestan estar de acuerdo con que el vendedor le propone alternativas de solucién ante
algun problema que se le presente, el 67% indican que el vendedor se esfuerza por brindarle el

servicio solicitado y el 98.86% reconocen que la actitud positiva del vendedor es muy importante;
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habilidades que se mejoren a través de planes de capacitaciéon dirigidos a los colaboradores,

impactan directamente en la calidad de servicio que se brinda al cliente.

Asimismo, los clientes perciben que el nivel de la comunicacion es alta (69.32%), ya que el 79.54%
manifiestan estar de acuerdo y muy de acuerdo en que el vendedor le explicé en forma clara las
condiciones del servicio y el 72.73% reconocen que el vendedor dejé que le explique sin presion lo
que requeria; esto se relaciona con el trabajo de investigacion de Cubas y Flores (2009), en el que
concluye que utilizar en sus actividades las herramientas adecuadas, como el cara a cara, las

relaciones con el cliente, entre otras, el valor del servicio se ve incrementado.

Los clientes perciben que el nivel de empatia es alto (93.1%), toda vez que el 70.45% manifiestan
estar en desacuerdo y muy en desacuerdo en que el vendedor lo atendié a usted y a otras personas
al mismo tiempo, el 85.22% considera que los horarios de atencién son los adecuados, el 79.55%
indican que el vendedor se preocupd por brindarle el servicio que requeria, el 72.72% sefala que el
vendedor le sugirio alternativas de compra acorde a sus necesidades y el 65.91% indica estar de
acuerdo y totalmente de acuerdo con que recibié el servicio por una persona competente; esto se
relaciona con el trabajo de investigacién de Pérez (2014), en la que concluye que si que la empresa
ofrece un servicio bueno y atiende moderadamente las necesidades de sus clientes, puede mejorar
la prestacién de su servicio para adelantarse a los requerimientos y asi superar las expectativas de
éstos.

La percepcion de que el trabajo en la empresa se realiza en equipo es alta (65.91%), lo que se
refleja en que el 79.25% de los clientes se encuentran de acuerdo y totalmente de acuerdo en que
los vendedores se apoyan entre ellos para brindar los servicios, el 72.73% considera que los
vendedores estan identificados con el negocio y el 72.73% observan que los vendedores se
comprometen con el trabajo solicitado de principio a fin; lo que guarda relacién con el trabajo de
investigacion de Rimarachin (2015) que sefala que los clientes se encuentran satisfechos con la

calidad de servicio al recibir una buena atencion de los colaboradores.
Variable 2: Calidad de Servicio

El 72.73% de los clientes encuestados senalan que la calidad de servicio que brindan los
colaboradores de la empresa Creaciones Graficas Alprint se encuentran en un nivel alto,
reflejandose esta situacion en los resultados de todos los indicadores medidos en las dimensiones
de fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, elementos tangibles y dimension de seguridad,

arrojo un resultado del 72.73%.

Lo indicado guarda relacién con los resultados del trabajo de investigacion de Rimarachin (2015),
en su trabajo de investigacién concluye que la calidad de servicio que brinda la agencia de viajes

Sipan Tours SAC, es buena y que el 91% de los clientes se encuentran satisfechos, teniendo una
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percepcion positiva de que la empresa se preocupa por satisfacer sus necesidades y expectativas

evitando cometer errores.

Asimismo, guarda relacion con los resultados del trabajo de investigaciéon de Vela y Zavaleta (2014)
quien en su trabajo de investigacion concluye que los clientes de la empresa Movistar — Agencia av.
Larco, en un 49% estan satisfechos con el servicio de atencion al cliente, pero existe un 43% y 8%
de clientes pocos satisfechos e insatisfechos, respectivamente; por lo cual se deben mejorar y
superar las debilidades que presenta esta empresa para mejorar el nivel de servicio midiendo de

manera permanente el nivel de satisfaccion de los clientes.

Ello se corrobora al considerar un nivel de fiabilidad alto (50.09%), donde el 86.37% sefiala estar de
acuerdo y totalmente de acuerdo con que el vendedor cumplié con el servicio conforme a lo ofrecido,
el 59.09% sefiala que el vendedor le pregunté de alguna manera si estaba satisfecho con el servicio,
el 72.73% indican que los vendedores se esmeraron la primera vez que tomo los servicios, el 86.36%
manifiestan que los vendedores cumplen con la entrega oportuna del servicio solicitado y el 67.05%
perciben que los vendedores no cometen errores en la prestacion del servicio; esto se relaciona con
el trabajo de investigacién de Pérez (2014), en la que concluye que si la empresa ofrece un servicio
bueno y atiende moderadamente las necesidades de sus clientes puede adelantarse a sus
requerimientos y superar sus expectativas.

La capacidad de respuesta fue considerada alta (79.55%), ya que el 93.18% manifiesta que le
informaron el plazo de atencion del servicio que solicitd, el 86.36% indica que fue atendido
inmediatamente al solicitar el servicio, el 86.36% esta de acuerdo y muy de acuerdo con que los
vendedores estan dispuestos a responder las preguntas e inquietudes sobre el servicio y el 72.73%
perciben que los vendedores brindan el servicio en forma rapida; lo que guarda relacién con el
trabajo de investigacion de Cubas y Flores (2009) que concluye que se observa un importante grado
de satisfaccion en la calidad de servicio si los colaboradores se preocupan por satisfacer las
necesidades y expectativas de sus clientes.

Por otro lado, los elementos tangibles que proporciona la empresa sobre sus servicios tienen un
nivel alto (75%), donde el 86.36% de los clientes sefiala que la empresa dispone de equipos
adecuados y en buen estado para brindar los servicios, el 87.50% percibe que la empresa posee
instalaciones fisicas relacionadas con el tipo de servicio prestado, el 100% indica que los
vendedores muestran buena apariencia en su arreglo personal y que el 79.54% precisa que la
empresa publicita sus productos en forma atractiva; esto reafirma lo que sefialan Jordan y Siccha
(2015) en su trabajo de investigacién en el que la reduccién de la brecha entre expectativa y
experiencia deben abarcar el desarrollo de competencias y habilidades, la innovacién en tecnologia
y sistemas, y la mejora de ambientes fisicos.

Asimismo, en relacién a la seguridad se percibe un nivel alto (71.59%) reflejado en que el 71.59%
se encuentra de acuerdo y totalmente de acuerdo con que el comportamiento de los vendedores les

brinda confianza para tomar el servicio, el 72.73% manifiesta haberse sentido tranquilo mientras
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recibia el servicio, el 72.73% sefala que fue atendido con cortesia por el vendedor y el 72.73%
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perciben que le solucionaron en forma inmediata a algun reclamo; lo que se relaciona con el trabajo
de investigacion de Sanchez (2014) en el que sefala que la capacitacion y preparacion del personal
impacta directamente en la calidad de servicio que se brinda a los clientes.
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CONCLUSIONES

1. Se determind que la variable Habilidades Sociales impacta positiva y significativamente en la
variable Calidad de Servicio en un 93,5% de incidencia directa, obtenido a través del coeficiente
Rho de Spearman, es decir a mayor nivel de habilidades sociales se redituara en la calidad de
servicio que brindan los colaboradores a los clientes de la empresa Creaciones Graficas Alprint
en Tumbes, 2017. (Ver Tabla n.° 42).

2. Seidentifico el nivel de las habilidades sociales de los colaboradores de la empresa Creaciones
Graficas Alprint, Tumbes, representado por un 75% de incidencia alta y la diferencia del 25%

se encuentran en los niveles medio y bajo. (Ver Tabla n.° 19).

3. Se evalud el nivel de calidad de servicio con el modelo SERVQUAL con un nivel alto
representado por un 72.73% y la diferencia del 27.27% se encuentra en el nivel medio.
(Ver Tabla n.° 41).

4. Finalmente, se analizé el impacto de las habilidades sociales en la calidad de servicio que
brindan los colaboradores de la empresa “Creaciones Gréficas Alprint”, Tumbes, 2017,
obteniendo como resultado una correlacion directa, es decir, a mayor nivel de habilidades
sociales mayor nivel de calidad de servicio y a menor nivel de habilidades sociales menor sera

la calidad de servicio.
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RECOMENDACIONES

1. Implementar en un periodo maximo de 3 meses un programa de capacitaciones para los
colaboradores, a cargo de la gerente de la empresa, a fin de fortalecer las habilidades

sociales con baja ponderacién: Trabajo en Equipo y Comunicacién Efectiva.

2. Desarrollar planes de incentivos hacia el logro de objetivos conjuntos de individuales de
manera mensual, estableciendo escalas con un minimo cumplimiento de venta del 95% vy

un maximo del 105%.

3. Desarrollar programas de motivacion “Low Cost” como herramienta de elogio a los
trabajadores: “El Comercial del Mes”, Reconocimientos Publicos por aniversario laboral y/o
cumpleafios a través de un diploma, celebracion interna y estandarizar el proceso de

vacaciones y gratificaciones.

4. Identificar y definir el perfil de la FFVV en funcién a las habilidades sociales para tomarlo en

cuenta al momento del reclutamiento del personal.

5. Desarrollar un modelo de seguimiento de los objetivos del negocio (KPI’s) los cuales tendran
un seguimiento semanal a cargo del administrador de la empresa y se compartira con el

equipo para que conozca su avance.
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ANEXO n.° 1. CONFIABILIDAD

Titulo de la investigacion: IMPACTO DE LAS HABILIDADES SOCIALES DE LOS
COLABORADORES EN LA CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE DE LA EMPRESA
CREACIONES GRAFICAS ALPRINT DE LA CIUDAD DE TUMBES, 2017

Linea de investigacion: Gestion empresarial para la sostenibilidad de pymes

Apellidos y nombres del experto: JEAN ZAPATA ROJAS

El instrumento de medicion pertenece a la variable: HABILIDADES SOCIALES DE LOS
COLABORADORES DE LA EMPRESA CREACIONES GRAFICAS ALPRINT DE LA CIUDAD
DE TUMBES, 2017

CONFIABILIDAD
La fiabilidad de un test se refiere a la consistencia interna de sus preguntas, a la mayor o menor
ausencia de errores de medida. Un test confiable significa que si lo aplicamos por mas de una vez

a un mismo elemento entonces obtendriamos iguales resultados.

METODO UTILIZADO PARA MEDIR LAS HABILIDADES SOCIALES DE LOS COLABORADORES
DE LA EMPRESA CREACIONES GRAFICAS ALPRINT DE LA CIUDAD DE TUMBES, 2017

Entre los métodos aceptados para medir la fiabilidad esta el de las dos mitades o Splift-half, que
consiste en hallar el coeficiente de correlacion de Pearson entre las dos mitades de cada factor (par
e impar) de los elementos, y luego corregir los resultados segun la formula de Spearman- Brown.
Utilizando el método de las dos mitades y aplicada 11 elementos con las mismas caracteristicas de
la poblacién de estudio, el instrumento elaborado por el autor para medir las habilidades sociales de
los colaboradores de la empresa Creaciones Graficas Alprint de la ciudad de Tumbes, 2017, se
sometid a la prueba de confiabilidad, el resultado se presenta a continuacion:

El reporte obtuvo un Coeficiente de dos mitades de Guttman = 0.842, y que al aplicar la Correccién
de Spearman-Brow presenté los siguientes resultados:

- Instrumento utilizado (Longitud desigual) = 0.928

Segun los resultados el instrumento presenta Confiabilidad Interna Altamente Significativa, con un
Alfa de Cronbach = 0.854

Segun los resultados el instrumento presenta Confiabilidad Interna Altamente Significativa.
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Reporte de salida.

Tabla N°01

Estadistico de consistencia interna del cuestionario

Alfa de N de
Cronbach elementos

0.854 11

Fuente: Ordenador, SPSS 23

En la Tabla N°01 se observa el coeficiente correspondiente al Alfa de Cronbach para el analisis de
consistencia interna de la encuesta para medir las habilidades sociales de los colaboradores de la
empresa Creaciones Graficas Alprint de la ciudad de Tumbes, 2017, dentro del rango de muy

aceptable para este tipo de instrumento.

Tabla N°02
Estadisticos de consistencia interna del cuestionario si se suprime un item.
Alfa de
Media de Varianza de Correlacion Cronbach si
escala si el escala si el total de el elemento
elemento se ha | elemento se ha elementos se ha
suprimido suprimido corregida suprimido
VARO00001 38.1333 40.552 910 0.81
VAR00002 38.2000 43.457 777 0.82
VARO00003 37.5333 55.267 .024 0.87
VARO00004 38.1333 43.552 .855 0.82
VARO00005 38.0000 42.571 751 0.82
VARO00006 38.1333 42.267 .832 0.82
VARO00007 39.7333 71.924 -.890 0.94
VARO00008 37.7333 44.067 T72 0.82
VARO00009 38.0667 44.781 .963 0.82
VARO00010 38.1333 43.410 .868 0.82
VARO00011 38.2000 42.029 .663 0.83

Fuente: Ordenador, SPSS 23

En la Tabla N°02 se observa el Alfa de Cronbach para cada uno de los item si un elemento es
suprimido con la finalidad de mejorar el coeficiente de 0.854 de la tabla N°01, pero en ninguno de
los posibles casos se logra tal efecto, por lo que se decide continuar con el cuestionario y la totalidad
de sus Items.
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Tabla N°03
Estadistico de consistencia interna del cuestionario, prueba de dos mitades
Alfa de Cronbach Parte 1 Valor .885
N de elementos 62
Parte 2 Valor .251
N de elementos 5b
N total de elementos 11
Correlacién entre formularios .865
Coeficiente de Longitud igual .928
Spearman-Brown Longitud desigual .928
Coeficiente de dos mitades de Guttman 842

En la Tabla N°03 se observa la prueba de mitades de la encuesta para medir las habilidades sociales
de los colaboradores de la empresa Creaciones Graficas Alprint de la ciudad de Tumbes, 2017,
mediante el Coeficiente de Spearman para longitudes desiguales es de 0.928 y el Coeficiente de
dos mitades de Guttman de 0.842, ambos superiores al minimo establecido para pruebas de este
tipo. En tal sentido se decide aprobar el Instrumento en cuestion.

Los resultados que se presentan nos permiten concluir que la encuesta para medir las habilidades

sociales de los colaboradores de la empresa Creaciones Graficas Alprint de la ciudad de Tumbes,
2017, instrumento elaborado por el autor, ES ALTAMENTE CONFIABLE PARA SU USO.
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Titulo de la investigacion: IMPACTO DE LAS HABILIDADES SOCIALES DE LOS
COLABORADORES EN LA CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE DE LA EMPRESA
CREACIONES GRAFICAS ALPRINT DE LA CIUDAD DE TUMBES, 2017

Linea de investigacion: Gestion empresarial para la sostenibilidad de pymes

Apellidos y nombres del experto: JEAN ZAPATA ROJAS

El instrumento de medicion pertenece a la variable: LA CALIDAD DE SERVICIO QUE
BRINDAN AL CLIENTE DE LA EMPRESA CREACIONES GRAFICAS ALPRINT DE LA
CIUDAD DE TUMBES, 2017

CONFIABILIDAD
La fiabilidad de un test se refiere a la consistencia interna de sus preguntas, a la mayor o menor
ausencia de errores de medida. Un test confiable significa que si lo aplicamos por mas de una vez

a un mismo elemento entonces obtendriamos iguales resultados.

METODO UTILIZADO PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO QUE BRINDAN AL CLIENTE DE
LA EMPRESA CREACIONES GRAFICAS ALPRINT DE LA CIUDAD DE TUMBES, 2017

Entre los métodos aceptados para medir la fiabilidad esta el de las dos mitades o Splift-half, que
consiste en hallar el coeficiente de correlacion de Pearson entre las dos mitades de cada factor (par
e impar) de los elementos, y luego corregir los resultados segun la formula de Spearman- Brown.
Utilizando el método de las dos mitades y aplicada 20 elementos con las mismas caracteristicas de
la poblacion de estudio, el instrumento elaborado por el autor para medir la calidad de servicio que
brindan al cliente de la empresa Creaciones Graficas Alprint de la ciudad de Tumbes, 2017, se
sometid a la prueba de confiabilidad, el resultado se presenta a continuacion:

El reporte obtuvo un Coeficiente de dos mitades de Guttman = 0.91, y que al aplicar la Correccion
de Spearman-Brow presenté los siguientes resultados:

- Instrumento utilizado (Longitud igual) = 0.93

Segun los resultados el instrumento presenta Confiabilidad Interna Altamente Significativa, con un
Alfa de Cronbach = 0.951

Segun los resultados el instrumento presenta Confiabilidad Interna Altamente Significativa.

Reporte de salida.

Tabla N°01
Estadistico de consistencia interna del cuestionario

Alfa de N de
Cronbach elementos

0.951 20

Fuente: Ordenador, SPSS 23
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En la Tabla N°01 se observa el coeficiente correspondiente al Alfa de Cronbach para el analisis de
consistencia interna de la encuesta para medir la calidad de servicio que brindan al cliente de la
empresa Creaciones Graficas Alprint de la ciudad de Tumbes, 2017, dentro del rango de muy

aceptable para este tipo de instrumento.

Tabla N°02
Estadisticos de consistencia interna del cuestionario si se suprime un item.
Alfa de
Media de Varianza de Correlacion Cronbach si
escala si el escala si el total de el elemento
elemento se ha | elemento se ha elementos se ha
suprimido suprimido corregida suprimido
VAR00012 74.0667 194.495 .904 0.94
VAR00013 74.2000 195.600 781 0.95
VAR00014 74.0667 192.781 906 0.94
VARO00015 73.9333 198.781 .870 0.95
VAR00016 74.3333 190.524 .804 0.95
VAR00017 74.2667 197.067 770 0.95
VAR00018 73.8000 205.886 659 0.95
VAR00019 74.4667 200.124 .620 0.95
VAR00020 73.6667 205.524 707 0.95
VAR00021 74.0000 203.143 732 0.95
VAR00022 73.8000 200.029 762 0.95
VAR00023 74.2667 200.067 773 0.95
VAR00024 73.8000 215.171 .265 0.95
VAR00025 74.0000 219.571 110 0.95
VAR00026 73.6667 217.381 353 0.95
VAR00027 74.0667 214.495 217 0.96
VAR00028 74.2000 190.743 .809 0.95
VAR00029 73.8667 192.552 .834 0.95
VAR00030 74.1333 194.124 796 0.95
VAR00031 74.1333 195.838 .837 0.95

Fuente: Ordenador, SPSS 23

En la Tabla N°02 se observa el Alfa de Cronbach para cada uno de los item si un elemento es
suprimido con la finalidad de mejorar el coeficiente de 0.951 de la tabla N°01, pero en ninguno de
los posibles casos se logra tal efecto, por lo que se decide continuar con el cuestionario y la totalidad

de sus Items.
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Tabla N203
Estadistico de consistencia interna del cuestionario, prueba de dos mitades
Alfa de Cronbach Parte 1 Valor 0.84
M de slementos 10#
Parte 2 Valor 0.86
N de elemenios 100
M total de elemantos 20.00
Corralacidn entra formularios 0.87
Coeficiente de Spearman-  Longitud igual 0.93
o Longitud desigual 0.63
Coeficients de dos mitades de Guitman 0.8

En la Tabla N203 se observa la prueba de mitades de la encuesta para medir la calidad de servicio
gue brindan al cliente de la empresa Creaciones Graficas Alprint de la ciudad de Tumbes, 2017,
mediante el Coeficiente de Spearman para longitudes desiguales es de 0.93 y el Coeficiente de
dos mitades de Guttman de 0.91, ambos superiores al minimo establecido para pruebas de este

tipo. En tal sentido se decide aprobar el Instrumento en cuestion,

Los resultados que se presentan nos permiten concluir que la encuesta para medir la calidad de

servicio que brindan al cliente de la empresa Creaciones Graficas Alprint de la ciudad de Tumbes,

2017, instrumento elaborado por el autor, ES ALTAMENTE CONFIABLE P,
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ANEXO n.° 03

MATRIZ DE CONSISTENCIA

FABIOLA ROSSANA SAAVEDRA DEZAR
ADMINISTRAGON Y GESTION COMEROAL
IMPACTO DE LAS HABILIDADES SOOALES DE LOS COLABORADORES EN LA CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE DE LA EMPRESA CREACIONES GRAHACAS ALPRINT DE LA QUDAD DE TUMBES, 2017

Planteamiento del

Objetivos Hipotesis Variables e indicadores Muestra Disefio Instrumento Estadistica
problema
éDe qué manera las Determinar el impacto de las Las habilidades sociales que |Variable 1 Poblacién: Método: Encuesta: Estadigrafo de Coeficiente
habilidades sociales de los habilidades sociales de los puedan poseer los Habilidades Sociales 600 personas que demandan |Descriptivo Aplicado a los clientes, de Correlacion de Pearson

colaboradores impactan en la
calidad de servicio al cliente
de la empresa Creaciones
Graficas Alprint del distrito de
Tumbes, 20177

colaboradores en la calidad de
servicio al cliente de la
empresa Creaciones Graficas
ALPRINT en la ciudad de
Tumbes, 2017.

colaboradores de la empresa
Creaciones Graficas Alprint
impactaran de manera directa
en la calidad de servicio al
cliente

- Iniciativa

- Comunicacion

- Empatia

- Trabajo en equipo

Objetivos especificos

01: Identificar el nivel de las
habilidades sociales de los
colaboradores de la empresa
Creaciones Graficas Alprint en
la ciudad de Tumbes 2017

02:e Evaluar el nivel de
satisfaccion de la calidad de
servicio que brindan los
colaboradores en la empresa
creaciones graficas Alprint en
la ciudad de Tumbes 2017

0O3:ee Establecer el impacto de
las habilidades sociales yla
calidad de la servi
empresa Creaciones Graficas
Alprint en la ciudad de Tumbes
2017.

oenla

Variable 2

Calidad de servicio

- Fiabilidad

- Capacidad de respuesta
- Elementos tangibles

- Seguridad

- Empatia

los servicios semanalmente,
seguan el regsitro de ventas

Muestra:
88 clientes

Nivel de Investigacion:
Descriptivo

Disefio:

Descriptivo Correlacional

El disefio se diagrama de la
siguiente manera:

Ox
/' r
M > Oy
r
\ Oz
Donde:

M = Muestra

Ox, Oy, Oz = Observaciones
en cada variable

r = posibles comrelaciones

seleccionando
principalmente mayores de
edad y la misma cantidad de
hombres y mujeres.
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Recomendacion

Implementar en un
periodo maximo de 3
meses un programa de
capacitaciones para los
colaboradores, a cargo
de la gerente de la
empresa, a fin de
fortalecer las habilidades
sociales con baja
ponderacion: Trabajo en
Equipo y Comunicacién
Efectiva.

1.1

\

UNIVERSIDAD
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COLABORADORES EN LA CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE
DE LA EMPRESA CREACIONES GRAFICAS ALPRINT DE LA
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ANEXO n.° 04

CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION DE RECOMENDACIONES

Actividades

Taller de trabajo en equipo
y comunicacion efectiva
bajo la modalidad de
dinamicas, tales como:
romper el hielo,
construccion de cubos
solidarios y juego de roles
y dinamicas de venta.

Indicadores

Mes Mes
Logros esperados

Integracion y
colaboracién entre
los vendedores 2

Mejora en la capacidad de negociacién
con el cliente

Mayor colaboracién entre los
vendedores para resolver una situacion
de reclamo de lo clientes.

Mes

3

Mes
4

Mes
5 Mes 6

Desarrollar planes de
incentivos hacia el logro
de objetivos conjuntos de
individuales de manera
mensual, estableciendo
escalas con un minimo
cumplimiento de venta
del 95% y un maximo del
105%.

21

Establecer los siguientes
incentivos:

Bono de S/ 100 al
colaborador que supere el
95% de su meta.

Dia libre por cumpleafios
Cena para todo el
personal si supera el
100% de la meta mensual
de la empresa

-

Incremento de ventas a nivel individual
y del equipo

Nivel de ventas 1
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Logros esperados

Mes Mes Mes Mes Mes

3 | Desarrollar  programas
de motivacion “Low Cost”
como herramienta de
elogio a los trabajadores:
“El Comercial del Mes”,
Reconocimientos

Publicos por aniversario
laboral y/o cumpleaiios a
través de un diploma,
celebracién interna y
estandarizar el proceso

3.1

Instalar un periédico mural
para colocar la foto y
nombre de los
colaboradores escogidos
como el mejor trabajador,
a través de una eleccion
entre ellos mismos

=N

Actitud de los
colaboradores

N

Mayor iniciativa y fidelizacion de los
colaboradores con la empresa

2 3 4 5 Mes 6

de vacaciones y
gratificaciones.

4 | Identificar y definir el | 4.1 | Elaborar un manual de 1 | Calidad de atencién 1 | Contratacion del personal adecuado
perfil de la FFVV en puestos con las al cliente segun el puesto

funcién a las habilidades
sociales para tomarlo en
cuenta al momento del
reclutamiento del
personal.

competencias requerido
para cada puesto y
aplicarlo al momento de
seleccionar el nuevo
personal

5 | Desarrollar un modelo de
seguimiento de los
objetivos del negocio
(KPI's) los cuales
tendran un seguimiento
semanal a cargo del
administrador de la
empresa y se compartira
con el equipo para que
conozca su avance.

5.1

Registro y analisis de las
ventas individuales
relacionadas con las
metas establecidas para
cada vendedor y para el
equipo, las que seran
puestas de su
conocimiento de forma
semanal.

Competencia 'y
responsabilidad en el
cumplimiento de las
metas establecidas.

Mejor organizacién y seguimiento del
cumplimiento de los objetivos y metas
de la empresa.
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ANEXO n.° 05 ENCUESTA
ENCUESTA

A continuacion, le presentamos una encuesta sobre Habilidades sociales y Calidad de servicio de
la empresa Creaciones Graficas Alprint, sirvase responder con las calificaciones presentadas a
continuacion:

1. Totalmente en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Indiferente

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

DIMENSIONES ITEMS 112 (3 |4 |5

Iniciativa 1le El vendedor le propone alternativas de solucién ante algun
problema que se le presente

2e El vendedor se esfuerza por brindarle el servicio solicitado

3e La actitud positiva es importante en el vendedor

Comunicacion 4e E|l vendedor le presté atencién cuando solicitaba el servicio

5e El vendedor le explicd en forma clara las condiciones del servicio

6¢ El vendedor dejo que le explique sin presion de lo que requeria

Empatia 7+ El vendedor lo atendié a usted y a otras personas al mismo tiempo

8e Considera que los horarios de atencion son los adecuados

9e El vendedor se preocupd por brindarle el servicio que requeria

10e El vendedor le sugirid alternativas de compra acorde a sus
necesidades

11e Recibid el servicio por una persona competente

Trabajo en | 12« Observa que los vendedores se apoyan entre ellos para brindar
equipo los servicios

13e Considera que los vendedores estan identificados con el negocio

14+ El vendedor se compromete con el trabajo solicitado de principio
afin

Fiabilidad 15 El vendedor cumplié con el servicio conforme a lo ofrecido

16¢ El vendedor le preguntd de alguna manera si estaba satisfecho
con el servicio

17e Los vendedores se esmeraron la primera vez tomo los servicios

18e Los vendedores cumplen con la entrega oportuna del servicio
solicitado

19¢ Los vendedores no comenten errores en la prestacion del
servicio
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DIMENSIONES

ITEMS

Capacidad de
Respuesta

20¢ Le informaron el plazo de atencién del servicio que solicitd

21e Fue atendido inmediatamente al solicitar el servicio

22e Los vendedores estan dispuestos a responder las preguntas e
inquietudes sobre el servicio

23e Los vendedores brindan el servicio en forma rapida

Elementos
tangibles

24 La empresa dispone de equipos adecuados y en buen estado para
brindar los servicios

25e¢ La empresa posee instalaciones fisicas relacionadas con el tipo de
servicio prestado

26 Los vendedores muestran buena apariencia en su arreglo
personal

27¢ La empresa publicita sus productos en forma atractiva

Seguridad

28e El comportamiento de los vendedores le brinda confianza para
tomar el servicio

29e Se sintiod tranquilo mientras recibia el servicio

30e El vendedor lo atendié con cortesia

31e Le solucionaron en forma inmediata algun reclamo

Gracias por su colaboracion!
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ANEXO n.° 06
RESENA HISTORICA DE LA EMPRESA

ASPECTOS GENERALES

Nombre comercial : Creaciones Graficas Alprint

RUC : 10416091027

Domicilio fiscal : Jr. Simén Bolivar 329 Paseo los libertadores — Tumbes
Propietario : Evelyn Rosa Saavedra Dezar

Teléfono : Fijo N.> 072

Correo electrénico : creacionesgraficasalprint@hotmail.com

BREVE RESENA HISTORICA

La empresa Creaciones Graficas Alprint inicia sus actividades en el ano 2012 con RUC
10416091027, Se mantiene en el mercado hace 6 afios en el Peru y su sede principal esta ubicada
en Tumbes, la calle Los libertadores 329.

Inicié sus actividades con colaboradores que eran familiares directos de la propietaria, sin embargo,
fue tomando mayor personal, toda vez que debia cubrir la prestacion de otros servicios, es una
empresa del rubro de Tecnologia y Servicios Mdltiples como: servicios de internet, venta de utiles
de escritorio, anillados, espiralados, copias, elaboracién de sellos, disefio y elaboracién de
gigantografias.

Cuenta con 12 vendedores que fluctian desde los 25 a los 35 afnos de edad, en la que realizan
labores de atencion al cliente en los diversos servicios que brinda la empresa. Las labores que
realizan principalmente son; control de cabinas de internet, fotocopiado de documentos en alto y
bajo volumen, anillados y espiralados de documentos, disefio e impresidon de fotografias,
elaboracion de sellos, enmicado de documentos, venta de suministros de impresién, partes de

equipos de cémputo y accesorios diversos.
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ANEXO n.° 07
MISION - VISION — VALORES CORPORATIVOS

Misién
Satisfacer las necesidades de la poblaciéon estudiantil y publico en general, brindando atencion

personalizada proporcionando calidad de servicio al cliente en las cabinas de internet, fotocopias,

anillados, elaboracion de sellos, gigantografias, Disefios graficos.

Visién
Al 2020 Creaciones Graficas Alprint sera el referente de cabinas de internet y servicios generales
de la ciudad e Tumbes.

VALORES CORPORATIVOS

Respeto
Honestidad
Compromiso
Trabajo en equipo

Humildad
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: ANALISIS FODA

Fortalezas

Debilidades

- Experiencia en el rubro de negocio

- Marca posicionada en el mercado

- Reconocimiento de nuestros clientes
por la calidad de su servicio y
productos

- Ubicacién estratégica

- Horario de atencién amplio

- Atencion personalizada

- Buen sistema SOTFWARE

- Rapida conexion de internet

- Cuenta con sistema de control de las
cabinas de internet

- Cuenta con Licencia Municipal de
Funcionamiento

- Venta de accesorios y suministros

- Equipos tecnoldgicos

- Escasa posibilidad de inversion

- Fidelidad a los clientes

- Espacio reducido

- Falta de compromiso de los
empleados

- Débil motivacién al personal

- Endeudamiento con entidades
financieras

- No cuenta con respaldo de motor en
caso ausencia de energia publica.

- Entrega del producto de manera
informal

- Poca capacidad de retencion de
personal calificado

- Nula capacitacién al personal

Oportunidades

Amenazas

- Crecimiento de la demanda

- Falta de competencia de calidad

- Limitado acceso domiciliario a
conexién de internet

- Interés creciente de la poblacion
para acceder a redes sociales

- Apertura de nuevos locales

- Tendencia del mejoramiento de
imagen.

- Accesibilidad a capacitaciones en la
capital

- Distribuidores con cobertura nacional

- Ingreso de nuevos competidores

- Implementacion de mas negocios del
mismo giro

- Baja de precios de la competencia

- Huelga en los colegios, Institutos y
universidades

- Presencia de desastres naturales
(corriente de El Nifio)

- Vacaciones escolares, institutos y
universidades.

- Variabilidad de la moneda extranjera

Saavedra Dézar, F.

Pag. 97



/ IMPACTO DE LAS HABILIDADES SOCIALES DE LOS
. COLABORADORES EN LA CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE
UNIVERSIDAD DE LA EMPRESA CREACIONES GRAFICAS ALPRINT DE LA

PRIVADA DEL NORTE CIUDAD DE TUMBES, 2017

ANEXO n.° 09

LICENCIA MUNICIPAL DE APERTURA'Y FUNCIONAMIENTO
CREACIONES GRAFICAS ALPRINT.

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE

TUMBES

SUB GERENCIA DE COMERCIALIZACION ~ AUTORIZACION:No (03117
RESOLUCION : 183-2015

LICENCIA MUNICIPAL DE APERTURA Y FUNCIONAMIENTO

Habiéndese cumplido con los requisitos sefialados en el Texto Unico de procedimientos

Administrativos (T.U.P.A.) y de conformidad con el Decreto Legislativo N°776 se concede la
presente AUTORIZACION DE FUNCIONAMIENTO de: Establecimiento Comercial, Industrial,
Oficina y/o Servicios Profesionales.

A: EVELYN ROSA SAAVEDRA DEZAR.
“CREACIONES GRAFIAS ALPRINT”

NOMBRE COMERCIAL:

o 10416091027 . 2100
CON R.UIG. N AREA M

R smﬁm‘?ouvm 329 - TUMBES.

(HuBicADOENY

EN EL GIRO DE' !

_ ACTIVIDADES DE IMPRESIQN. &

EN ELHORARIODE - HASTA

: p:‘presente Autonzacién es personal y solo pgra el Iocal mdacado quegdando afecta

TUMB@J = :‘H-de Setiembre del 2015.
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ANEXO n.° 10

DE DEFENSA CIVIL DE CREACIONES
GRAFICAS ALPRINT

KERODE)D

CERTIFICADO DE INSPECCION TECNICA DE SEGURIDAD

EN EDIFICACIONES EX ANTES
N°000248-2015-CPDC-T/TSE

El ¢rgano ejecutante de Ja Inspeccion Técnica de Seguridad en Defensa Civil, en cumplimiento de lo establecido en ef Decreto Supremo
N° 058-2014-PCM, realizé la Inspeccidn Técnica de Sequridad en Edificaciones BASICA EX ANTES, al Local Comersial Denominado
“CREACIONES GRAFICAS ALPRINT”, Ubicado en PASEO LIBERTADORES N °320 — Tumbes, Representado por Dofia:

AEVELYN ROSA SAAVEDRA DEZAR .

El que suscribe Certifica que el cbjeto de inspeccién antes sefialado CUMPLE con lo dispuesto en las Normas de Seguridad en

Edificaciones Vigentes.

"El presente Certificadlo de ITSE no constituye autorizacién alguna para el funcionamiento o apertura del local comercial”

Capacidad Maxima de Aforo al local: 20 PERSONAS

N de Resolucidn : 248- 2015-CPDCT/ATSE
VIGENCIA: INDEFINIDA

OBSERVACION:
- SERAINDEFINIDA SIEWPRE Y CUANDO NO TENGA MODIFICACION EN ALGUNA DE LAS ESPECIALIDADES 0 SE'

- EN CUAL A

8y ymm?s

HACER U
« EN CASO DE EXISTIR MODHFICACION EN ALGUNAS D LAS ESPEIAL IDADES, ALCANZAR LA INFORMACION A ESTA ENTIDAD,

NOTA: ©

+§' LAALTORIDAD EN DEFENSA CIVIL, EJECUTA LUNA VERIFICAION IN 2ITL POSTERIOR Y CONSTATA GUE NO SE
REVOCAR Y10 ANULAR ELPRESENTE CERY FIADO, DICTANDOSE LA CORRESPONDIENTE RESOLUCION, CUALES:

o NN Al
\ n M | Df OHPENEA CiVIL

N\ Juee>” J
TUNBES, 28 DE AGOSTO DE 2,015

CUMPLE CON LAS MEDIDAS DE SEGURIDAD EN EDIFICACIONES, O GIRO NG AUTORTIZADO ESTA FACULTADO PARA
UIER MODIFICAGION A LA INFRAESTRUCTURA DEL LOCAL, SERA REVOZADO EL PRESENTE CERTIFICADO

-LAAUTORIDAD DE DEFENSA CIVIL GUE FIRMA EL PRESENTE CERTIFICALX DERERA SER EL COMPETENTE DE ACUERDO A LAS NORMAS VISENTES

ESTE CERTIFICADD DEBERA CCLOCARSE EX UN LUGAR VISIBLE UENTRO DE LAINSTALACION, EDIFICACION O RECINTO NSPECCIONADO. NG DEBE TENER

-CANCELD SUS DERECHOS MEDIANTE RECIE0 DE CAJA N' 11723078

Saavedra Dézar, F.

Pag. 99



/ IMPACTO DE LAS HABILIDADES SOCIALES DE LOS

) COLABORADORES EN LA CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE
DE LA EMPRESA CREACIONES GRAFICAS ALPRINT DE LA

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE CIUDAD DE TUMBES, 2017

ANEXO N° 11
BOLETA DE CREACIONES GRAFICAS ALPRINT

é "

CREACIONES GRAFICAS /A Prnini  (R.U.C. 10416091027

De: EVELYN ROSA SAAVEDRA DEZAR Tecrologia quevarzz  ["Riy) ETA DE VENTA

Liaveros, Sellos G h
d:mmlm ..l:mnmd- mun::lu El‘l'l';ﬂ‘“? dihnnm%nm -
i en 5 os
R Fotografss, Aflches, Volante, Ttas,Cartchos, Fatoctek e, | 0001 NO 000870
" Av. Tacna N° 252 - Tumbes - Tumbes - Tumbes : —an —
Sr.(es): FEC!!& ]
irecei DN S

Direccion: —
LY . DESCRIPCION Y PUNT|IMPORTE

E-mail: creacionesgraficasalprint@hotmail.com
Contacto: 072-523367

YSABEL GERTRUDIS
VITER e D
VILSA nasbie

EMISOR
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ANEXO n.° 12
CONSTANCIA DE USO DE NOMBRE

Afio del buen servicio al cudadano
Trujillo, 28 de junio 2017

Seflores:
Universidad Privada del norte

Sede Trujillo

De mi mayor consideracian:

Es grata dirigirme a su representada y 2 la vez saludarle cordialmente con |a finalidad de
hacer de su conacimiento gue la alumna Fabicla Rossana Saavedra Dezar Identificada
con DMl N* 40196969 egresada de la Universidad Privada del Norte de la Carrera de
Administracion y Gestion Comercial; ha sido autorizada para realizar el estudio de
investigacion en nuestra empresa sobre el Impacto de las Habilidades sociales de los
colaboradores en la calidad de servicio al cliente de la empresa Creaciones Graficas
Alprint, ubicada en Pasea los Libertadores 229 — Tumbes.

Sin atro en particular.

Atentamente

S - lpr’i;ﬂ'
Grance & Tegnologlit

-
| -

— l"TR_.H =3 Wﬂ}.n’
IP REPRESENTANTE
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ANEXO n.° 13
CONSTANCIA DE ATENCION SEMANAL DE CLIENTES

Afo del buen servicio &8 ciudadano

Trulilo, 28 de junio 2017

Sefiores:
Universidad Privada del norta

Sede Trujillo

Cre mi mayor consideracian

Es grato dirigirme & su representada y & la vez saludarle cordialmants con la finalidad de hacer
de su conocimiento qua la emprasa Creaciones Graficas Alprint de la cluded de Tumbas,
dedicado a brindar &l sarvicio de intermet tliles de escritono, sellos, folocopias, gigantografias,
dejo constancia gue an la semana atendamos a 600 clemtes con os diferantas servicios gue
brindamos, asl coma los producios que oferamos

Sin otro en particular

Atantamants

I|I|
N lp E?rﬂ:.._hm_
G’rﬂ“ Pubd B Tecnolog. _ N

velyn R Saavenra Liezi
,';' 7 REPRESENTANTE
|
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ANEXO n.° 14. FOTOS
PRESENTACION DE ARTICULOS Y SERVICIOS QUE OFRECE

_ @Eﬂ’rﬁ&
;SRR

IFZICUSSNTRIPZICDS]
LRRICERUSFUBLIGITARIDS]
Llﬁﬂ}j PEBPHB]IHHM}S

AGUESURIUSTIE MJJ )
INTASE/AHPSEPSONEROTHER}
RECARGRIARIUGHU A ONER) CMEK
INSTASISTEMAIGONTINUU] \
MJMIURB B
IMERESTONESRULICULIOR
EMPASTADUIETESIS]
SEUSICUMBUTARIZADUS
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TS e |
FRIm v S,

EXCELD YOUR 0N

[J\\‘]'IT& IDE 1.5 PAR EPS@N

Bulk Ink For Bulk Ink For
B-ulk m:nF:;gr ' Inkjet Printer ) Inkjet Printer

Desictop Ink =0 Desktop Ink
For - UN
Type: Dye
Content: LOOOML
Date- 2015 02

Desktop Ink

For : UN

Type: DYE

Content: 1000ML.
Date:

EPSON

Jri SimoniBolivariN2 329 Tumbesi- Ref: Frentelatleleventas
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] 'rl_'u'lml'(un
Hamben ; John Ariure %
fff EQHATRG %i-

o ity v
[t e %

"'" _

EN | PRENSA |

homore Jost Famandn

Apelidos: Snohez Fguena
Dhi: 42857367
g Flidacir Wabi

HTEWRESTLING.COM
$0M0S LECHA LIBAE

:MJUE ACOMETIDAS
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E@WGHEM

" Tirey Retira Full color
Grafica ﬁfhcldad & Tecnglo

Ihsenn Grafico
- Afiches, Volantes " - Recarga de Gartuchos
- Tripticos, Dipticos - Uenta de Tintas
- Tarjetas Personales - - Utiles de Oficina
- Diplomas " - Servicio Tecnico -
- Sellos, Escaneos %z "= - Enmicados desde Dni hasta A
= Lapu:eros y Llaveros Publicitarios - Cd Personalizados .
4. - Fotochek en Pvc

- = £ - Impresiones y Copias '
}; I? g’ Ajﬂ; b # - Fotografia Digital 10x15 a 30x4[l ,
Tatggnslag S - Espiralado y Anillados

GIGANTOGRAFIAS LUMINOSOS - ADHESIVOS
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AL PRINT

Graficy Publicided & Tecnologi
PULSERAS

DURABLES, RESISTENTES
E INTRANSFERIBLES.

“VARIEDAD

ke .
 COLORES

Control de Acceso a:

«CLUBES  + CONCIERTOS
*PILETAS < FESTIVALES
*EVENTOS -« SPA, etc..
*HOTELES

Jr. Simén Bolivar N° 329- Tumbes

. Grafica & Publicidad

Tarjetas Personales
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