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RESUMEN

La presente investigacion se realizd con el objetivo de determinar si existe relacion entre
la capacidad de atencién y la calidad del servicio del &rea de compras en una empresa del sector
grafico, Lima, 2021; para ello se considerd una investigacion de tipo béasica, con un alcance
correlacional, un enfoque cuantitativo y un disefio no experimental de corte transversal,
ejecutando la encuesta como técnica y el cuestionario como instrumento, el cual contaba con 40
item a escala Likert. Se consider6 como unidad de analisis una poblacion finita de 40
colaboradores de una empresa del sector grafico y se aplico un muestreo no probabilistico
intencional, considerando la misma cantidad que la poblacion. Para los resultados, validamos
los datos obtenidos por el estadistico alfa de Cronbach dando un resultado de 0.906
(confiabilidad alta), también se realiz6 una prueba de normalidad (0.000) mostrando una
distribucion no normal y un analisis descriptivo; los cuales concluyeron que las variables para
un nivel de significancia de 1%, si mantiene una relacién positiva muy fuerte con un coeficiente

de Rho de Spearman igual a 0.761.

Palabras clave: Capacidad de atencién, Calidad del servicio, Atencidn de servicio de

instalaciones, Gestion de procesos, Grado de Satisfaccion.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1 Realidad Problematica

Es pertinente contextualizar la situacion del sector grafico a nivel global , pues de
acuerdo a la Asociacion Gremial de Industriales Graficos de Chile, la industria grafica presento
un punto de quiebre en Latinoamérica durante el afio 2020, segln el presidente de Camara
Nacional de la Industria de Artes Graficas de México indico que perdieron el 10% de empresas
de la industria gréfica; por otra parte, la Asociacion Costarricense de la Industria Gréfica, indico
que el 92 % de empresas se vio afectada en las ventas y tuvieron que optar por la reduccion de
horas laboras y despidos; también el director de la Asociacion de Industriales Graficos del
Uruguay, sefialo que se cambiaron las costumbres de las personas y han cambiado los materiales
impresos por herramientas innovadoras e incluso la facturacion electrdnica, afectaba al sector

grafico, mucho antes de la crisis sanitaria (Asimpres, 2021).

En Espafia, segun el informe sobre el contexto econdmico y financiero del sector la
asociacion de la comunicacion grafica Neobis, indican que las empresas que estaban activas en el
2019, eran las que se mantenian con menor deuda y con mas ratios de solvencia a escala positiva,
se vieron afectados por la crisis sanitaria, indicando como medida general que los ingresos han

caido un 35 % (Fernandez, 2021).

Abordando el contexto nacional, segun los datos del Instituto Nacional de Estadisticas e
Informética (INEI) del Per, en el afio 2018, el sector de papel e imprenta abarcé
aproximadamente un total de 21,311 empresas, el cual representa un 11.3 % de la actividad

empresarial, asimismo de acuerdo a la estructura empresarial por departamento, muestra que en
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Lima hay mayor concentracion de empresas, teniendo el 50.6% de microempresas, 71,3% de

pequefias empresas y el 74.8% de grandes y medianas empresas.

Ante la coyuntura por la crisis sanitaria, el sector grafico en el Peru tubo que reinventarse
adquiriendo nuevos clientes mediante la satisfaccion de otras necesidades ajenas a su produccién

habitual (Cuyubamba Pereda, 2020).

La industria grafica se mantiene ain preocupante, pues con el poco desplazamiento de las
personas, el método de trabajo desde el hogar, la disminucién de los eventos, segmentos
productivos, publicomercial, deportivos y actividades comerciales, no solamente han sufrido la
disminucion de la demanda, sino que también la iniciativa para la aceleracion de la
transformacion digital y el uso mas fuerte de medios digitales para sus informaciones y gestion, a
esto sumamaos los costos de la materia prima que semana tras semana van en aumento debido a
los impuesto de importacion asi como constante cambio del precio del dolar; por lo cual es
fundamental la mejorar los procesos, teniendo en cuenta que las empresas de este sector, podrian
tener inconvenientes con la atencion, las soluciones que brinda al cliente, ventas electrénicas, los
flujos de trabajo, la productividad, el control de costos, los inventarios, el manejo de des
perdiciones, la calidad del producto y servicio asi como la capacidad del personal (Terni Costa,

2020)

Ante el mercado competitivo y los problemas por la crisis sanitaria, las empresas tratan
de producir a niveles éptimos al menor costo posible, que les permita mantenerse operativos y
buscar como resultado tener mayores margenes de ganancia, teniendo como prioridad ofrecer al
mercado servicios de buena calidad, en el tiempo requerido para establecer fidelizarse con el

clientes y posicionamiento en el mercado; por lo cual las empresas cada dia buscan mejorar los
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procesos de la organizacidn que les permitan sobrevivir e incrementar sus productos o la calidad

de servicio (Yabiku Soto, 2016).

En la actualidad, la logistica es fundamental dentro de una organizacién , pues se
encarga de planificar, implementar y controlar de forma eficiente y efectiva los bienes y
servicios y la informacidn de inicio a fin con el propdsito de cumplir las expectativas del
consumidor; dentro de esta esta las operaciones de la gestion de compras donde se determina la
cantidad y se toma decisiones en base al nimero de proveedores, el nivel de calidad, y el grado

de integracion de los clientes potenciales y los impulsos de compra (Iglesias, 2010).

Una de las partes fundamentales de la logistica es el area de compras, ya que ésta da
inicio a todo el proceso, optimiza los tiempos y las coordinaciones con los departamentos a los
que les da servicio para cumplir con los requerimientos solicitados y garantizar el correcto
funcionamiento de la organizacion, cualquier retraso o falta de calidad presentada en esta etapa

inicial, repercutira en el resto de su proceso (Sangri Coral, 2014).

Por otra parte, el servicio al cliente o usuario ha tomado mucha relevancia con las
innovaciones industriales y competencias en el mercado, este debe reflejarse tanto en el interior y
exterior de una organizacion, con elementos como la comunicacion correcta, respeto al usuario y
un ambiente sano (Estrada Mejia , Restrepo, & Restrepo Ferro, 2006); Considerando que en los
ultimos afios los clientes tienen expectativas muy altas y las competencias aumentan, pues no
solo buscan precio rentables o calidad en los productos adquiridos, sino como la organizacion
sirve a los clientes y es usada como forma de diferenciacion (Alanis Gomez, Buentello Martinez,

Valenzuela salazar , & Villareal Sachez, 2019).

Con lo expuesto anteriormente, la presente investigacion tiene como estudio una empresa

del sector grafico que busca mantenerse dentro del mercado afrontando los efectos negativos
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causados por la crisis sanitaria, asi mismo, se busca determinar si hay una relacién entre su

capacidad de atencion y la calidad del servicio del area de compras.
Antecedentes

Nacionales

Yactayo (2021), en su tesis calidad de servicio bajo el modelo servqual y su relacién con
la satisfaccion del usuario en la empresa de combustible estacién 6, cafiete, 2021. Tuvo como
objetivo determinar la relacion entre la Calidad de Servicio bajo el modelo SERVQUAL vy la
Satisfaccion del Cliente en la empresa de combustible Estacién 6, Cafiete, 2021; es una
investigacion con enfoque cuantitativo, alcance correlacional, disefio no experimental de corte
transversal, empleando a la encuesta como técnica y al cuestionario como instrumento, el cual
consto de 30 items expresados en escala de Likert, se estudié un muestreo no probabilistico por
conveniencia, considerando 50 clientes como muestra; como resultado obtuvo un coeficiente de
correlacion Rho de Spearman igual a 0.933 con un coeficiente de Alfa de Cronbach de 0.972
(confiabilidad alta) ; se concluye la existencia de una relacion directa y significativa entre

variables.

Soriano (2018), en su tesis Relacion entre la calidad de la atencion con la satisfaccion del
usuario externo del servicio de oncologia médica del IREN Norte, 2017. Tuvo como objetivo
determinar la relacion de ambas variables, desarroll6 una investigacion descriptiva -
correlacional y disefio transversal basado en 65 usuarios; aplicé la encuesta Servqual y como
resultados obtuvo un margen regular de 46.2 % en la calidad de atencidn y la mayoria esta
satisfecho con un margen de 60% en la fiabilidad, 46.2 % en seguridad, 58.5 % en empatia, 40 %
en capacidad de respuesta o responsabilidad y 49.2 % en la tangibilidad; se concluye que existe

relacion entre calidad de atencion y satisfaccion del usuario.
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del usuario externo en el Centro de Salud Paijan, julio — setiembre 2017, tuvo como objetivo

Zavala (2018), en su tesis Calidad del servicio de salud y su relacién en la satisfaccion

determinar la relacién que existe entre la calidad de atencion en salud y la satisfaccion del
usuario externo en el Centro de Salud Paijan durante los meses de Julio a Setiembre del 2017, el
estudio fue de tipo cuantitativo, descriptivo y prospectivo; asi como de corte transversal y
correlacional, la poblacion estuvo conformada por 4733 usuarios externos que acudieron al
centro de Salud Paijan y se le aplic6 dos cuestionarios a una muestra conformada por 229
usuarios externos; en su resultado nivel de calidad de atencion en salud en el Centro de Salud
Paijan, se evidencia un nivel de media (42%) a bueno (53%). Asimismo, el nivel de satisfaccion
del usuario sobre el entorno de la calidad de atencién de salud de la consulta externa en el Centro
de Salud Paijan, se evidencia una tendencia de media (68%) a alta (28%) de satisfaccion.; se
concluye que se evidencio que existe relacion entre la calidad de servicio de atencién en salud
con la satisfaccion del usuario externo en el Centro de Salud Paijan, mediante prueba chi

cuadrada con X2 = 57,238, gl = 6, p = 0.000, como la significancia es menor que 0.05.

Ortega Chaparrea, &Troncos Vilchez, Maldonado Jimenez (2020), desarrollo la tesis
titulada calidad del servicio y satisfaccion del cliente de la empresa transporte cruz del sur cargo
S.A.C, Santa Anita 2018, tuvo como objetivo determinar si existe una relacién entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa de transporte Cruz del Sur Cargo S.A.C.
La metodologia de investigacion fue hipotética deductiva, el nivel fue descriptivo correlacional,
la muestra fue de 63 clientes, para recolectar los datos que se disefio la encuesta y el instrumento
fue el cuestionario; en su resultado, precisa que obtuvo el valor de alfa de Cronbach de la calidad
de servicio del instrumento = 0.878 y la satisfaccién de un valor de 0.659, lo que indica que hay

una alta confiabilidad, a su vez el coeficiente de la rho de Spearman (r = 0. 854) con una
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significancia bilateral (sig.=0.000), obliga a negar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis

alternativa o planteada concluy6 que existe una relacion de calidad de servicio y satisfaccion del

cliente de transporte de la empresa Cruz del Sur Cargo SAC - Santa Anita 2018.

Apaza & Gordillo (2019), en su tesis Calidad de servicio del Area
Funcional de Compras de la Oficina de Abastecimiento y Servicios Auxiliares de la sede
del Gobierno regional de Cusco, periodo 2018, tuvo como objetivo determinar el nivel de calidad
del servicio del &rea de compras, realizd un andlisis de la percepcién y la expectativa del area
mediando 5 dimensiones del modelo SERVQUAL, es una investigacion cuantitativa, descriptiva
y no experimental; la poblacién de estudio fue de 154 usuarios y tomo una muestra de 110 de
ellos; en su resultado determind un nivel bajo en: la calidad en elementos tangibles, fiabilidad,
seguridad, capacidad de respuesta y un empatia del personal; concluy6 que la relacion entre
ambas variables, la calidad de servicio del area de compras y servicios auxiliares en la sede

regional del gobierno regional es baja.

Internacionales

Chéez (2019), en su tesis titulada La calidad de servicio para mejorar la atencion al
cliente en centros de salud publicos del cantén La Libertad, provincia de Santa Elena, afio 2018
(Ecuador), tuvo como objetivo analizar la calidad el servicio para mejorar la atencién, en su
trabajo uso de la metodologia explorativa — descriptiva; usando como instrumentos la
recopilacién de informacidn, observacion, entrevista y encuesta, en su resultado determino que la
atencion a los cliente no es adecuado por varias situaciones como: tiempo de atencion, espacio
fisico, falta de comunicacion, ante esto propuso mejoraras en los procesos de servicios de dicha

organizacion en estudio e eliminar las acciones que no generan ningdn valor, concluyé que a
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través de esta mejora consiguid una alta eficiencia en el servicio y brindando atencion de calidad

a los clientes.

Cardefio (2020), en su tesis Analisis de la capacidad de atencion en el call center de
Alkomprar (Colombia), tuvo como objetivo analizar la capacidad en dicha organizacion, a través
de las llamadas atendidas por horas, llamadas caidas, cantidad de Ilamadas nivel 1y nivel 2,
realizando esto a través del Software Simul8, que ayudarian a encontrar las mejorar los niveles
de servicio y la eficiencia del mismo, adicionalmente también realizaron un analisis a la
plataforma de llamadas para que pudieran incorporar nuevas caracteristicas en el mercado que
ayuden al proyecto, incorporaron un modelo de simulacion para visualizar el funcionamiento de
Call Center de 3 meses, como resultado el modelo brindo informacion necesaria sobre las
Ilamadas y el tiempo requerido ayudando en el desarrollar diversos tipos o escenarios de trabajo;

concluyd que en ese analisis se obtuvo un nivel de servicio aproximado al 95%.

Ponce & Sandoval (2018), desarrollaron la tesis titulada Implementacion de un proceso
de mejora continua de la calidad en el Servicio de Emergencia del Hospital Basico del Carmen
(Ecuador), tuvo como objetivo implementar un proceso de mejora continua de la calidad basada
en la metodologia Lean Six Sigma. Emplearon el método Six Sigma orientado en la reduccion de
la variabilidad y minimizacion de los desperdicios, debiendo cumplir con el ciclo DMAIC; La
poblacion de estudio esta determinada por la cantidad de pacientes que ingresaron al area de
emergencia durante julio a octubre del 2018 y la muestra de estudio fueron 4600 pacientes a los
cuales se realizd una encuesta; en resultados mostro la mala percepcion de los pacientes al
ingresar al establecimiento, dado a que ocurren largos tiempos de espera, y mala atencion por

parte del médico, por lo tanto, concluy6 con la implementacion de un area de triaje, con la
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finalidad de que sea atendido por un profesional, lo registre y se elimine esa actividad de las

funciones del médico.

Hidalgo (2019), desarrollo la tesis titulada Calidad del Servicio y Satisfaccién al cliente
en el Sector Financiero del Canton Ambato (Ecuador), tuvo como objetivo abordar el modelo
SERVQUAL para estudiar las dimensiones, con el fin de establecer la satisfaccion del cliente; el
enfoque de la investigacién es cuantitativo, el disefio es no experimental con caracter transversal
y el nivel explicativo; la poblacién de estudio corresponde a 450 clientes activos de la empresa y
su muestra es de 270 clientes, a los cuales realizo una encuesta a la escala Likert y validado con
el coeficiente por Alpha de Cronbach; en resultado obtuvo los analisis respectivos por cada
dimension, lo que permitio establecer mejoras, indicando las estrategias, objetivos, indicadores,
acciones y presupuesto, concluy6 que en teoria existe una relacion directa entre la calidad del
servicio y satisfaccion del cliente, pues si el cliente recibe un buen servicio se genera una

satisfaccidn en las necesidades, de esta forma el cliente logra fidelizarse con la marca.

Cedefio (2021), desarrollo la tesis titulada Calidad del servicio y satisfaccién del
productor bananero de la exportadora Agroproban S.A.(Ecuador), tuvo como objetivo abordar o
evaluar la calidad del servicio y su incidencia en la satisfaccion de los productores bananeros de
la exportadora Agroproban S.A. Empleo la metodologia cuantitativa, descriptiva y el método
deductivo; la poblacion en el estudio fue de 35 productores de banano del sector Mariscal Sucre,
donde la muestra es la totalidad de la poblacion, los mismos que fueron encuestados para que se
cumpla el objetivo; en el resultado resalta que los proveedores no recibieron respuestas
inmediatas y satisfactorias, tampoco se informé de los descuentos antes del pago de los
productos, lo que ha generado insatisfaccion, concluyo la necesidad de crear una propuesta de

modelo en la gestion de comunicacion corporativa, la cual incluya acciones para la gestion de la
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comunicacion en la exportadora, estrategias y actividades, considerada un instrumento éptimo

para lograr la satisfaccion de los proveedores.
Definiciones de Conceptuales

Capacidad de Atencién

Prada (2011, como se citd Chijcheapaza Flores &Guillen Apaza , (2019)define a la
capacidad de atencion o respuesta como la disposicidn para proporcionar un servicio con rapidez,

puntualidad, oportunidad.

Bustinza G. (2013, como se cit6 en Chijcheapaza Flores &Guillen Apaza, (2019) lo
define como la actitud que tiene la empresa para ayudar a los clientes con el fin de proporcionar
un suministro de servicio rapido; se considera parte fundamental para el cumplimiento de los

compromisos y facilita la accesibilidad de mantener contacto con el cliente.

Flynn et al. (2010, como se cit6 en Valles Monge & Maynez Guaderrama, (2012)
menciona que la capacidad de respuesta es el conjunto de habilidades, procesos y rutas alternas

que permite una reaccion rapida ante cualquier requerimiento por parte del cliente.

Acosta et al. (2021), hace referencia en su articulo que la capacidad de respuesta es la
actitud que se muestra para satisfacer las consultas al cliente y el suministro rapido de su pedido.
También menciona que los elementos de capacidad son el compromiso con el cliente,

accesibilidad en la comunicacion y rapidez.
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Restrepo Herrera (2016) , definen a la atencion del cliente como un proceso que busca la

Atencion de Servicios de Instalaciones. Cardona Montes, Hernandez Giraldo, &

satisfaccidn de los requerimientos y necesidades de los clientes, con el fin de atraer mas clientes

a través del posicionamiento del mercado.

Da Silva (2020), define al servicio de atencién al cliente como una estrategia de
marketing, que se enfoca en establecer contactos con los clientes, mediante canales y asi lograr

una relacion anticipada, durante y posterior a las ventas.

Rodriguez y Jaén Jiménez (2008), mencionan que el servicio al cliente es un conjunto de
actividades interrelacionadas que ofrece una empresa con la finalidad que el cliente obtenga su

solicitud en el momento adecuado, con el fin de lograr su satisfaccion.

Martin Gémez (2006), menciona que las instalaciones abarcan desde los servicios de
suministros de agua y electricidad, al conjunto de dispositivos, sensores y equipos tecnoldgicos
que tiene como fin el bienestar del hombre, pues es imposible lograr ese bienestar con tan solo

elementos fisicos como las estructuras.

Requerimientos. Arias Chaves (2005), menciona que los requerimientos es una situacién
0 necesidad de un consumidor para solucionar un problema o alcanzar un objetivo. También se
menciona que un requerimiento es Unicamente una declaracion abstracta de un nivel alto de un
servicio gque debe suministrar el procedimiento. En base a estos conceptos lo define como una
situacién o capacidad que el sistema debe lograr cumplir, la cual puede ser consignada mediante

un documento formal o identificado de una necesidad del consumidor.

Plazos de Entrega. Metin Cakanyildirim (2003), lo define como el acuerdo entre el

consumidor y el fabricante o el transporte, donde los plazos de entrega aun no son fijos al
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realizar los pedidos , por el contrario estos cambian hasta convertirse en plazos fijos. Su cambio

es vigilada por el consumidor e inicia la solicitud del plazo de entrega, mediante la observacion
de su demanda, teniendo en cuenta que estos deben estar dentro de los limites planeados por el

fabricante o transporte.

Segun Nordas K. H. et al (2006, como citd Anning et al., (2018) el plazo de entrega es la
cantidad de tiempo que transcurre entre la ejecucion de un pedido y la recepcién de los pedidos.
Depende de la naturaleza del producto, por ejemplo, si se hace por encargo o si se trata de un
producto de la estanteria. El plazo de entrega también depende de la programacion y la gestion
de la cadena de abastecimiento, los servicios logisticos y la distancia a los clientes y

proveedores.

Crédito y Financiamiento. Lira Segura (2019, como lo cit6 Siguas Soto, (2019) define al
crédito como un contrato entre una entidad bancaria y un cliente, en el que se pactara que el
cliente disponga de una cantidad de dinero usando una cuenta bancaria o una tarjeta de crédito. A
su vez, Vera Andrade (2013, como lo cit6 Siguas Soto, 2019) menciona que la operacion al
crédito se define como la entrega de un valor, puede ser monetario, insumos o algun servicio,
sobre la base de confianza, a cambio de un valor equivalente esperado en un futuro, pudiendo

originar algun interés tratado.

Segun Boscan y Sandrea (2006, como lo citdé Guerreo et al., (2017) el financiamiento
dispone la opcion con que las empresas tienen para desarrollar tacticas de operacion mediante la
inversion, lo cual facilita la produccion, expansion, la adquisicion de nuevos recursos o hacer
alguna inversion que origine algun beneficio para si mismo o aprovechar alguna oportunidad en
el mercado. También Berggrun (2006, como lo cit6 Botello Pefialoza, (2015) menciona que el

financiamiento surge del actuar de las empresas, las cuales demandan recursos para realizar
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consumos. En el corto plazo las empresas deben enfrentar los pagos a los colaboradores,

proveedores e imprevistos, mientras que en el largo plazo los valores adicionales de capital

permiten la creacidn y expansion empresarial.

Evaluacion, Seleccion y Categorizacion de Proveedores. Kotler et al (2005, como lo citd
Restrepo Suarez, (2016) definen a la categorizacion de proveedores como el proceso de dividir
los proveedores en grupos con diferentes necesidades, caracteristicas o conductas, los cuales
requieren diferentes estructuras con el fin generar valor. Adicionalmente, Magnan & Moeller
(2010, como lo citd Restrepo Suarez, 2016) mencionan que la categorizacion de la lista de
proveedores es un requisito para generar normas en los intercambios entre la empresa y

proveedor.

Segun Ramirez Cano & Graciano Ochoa (2021), menciona que, al seleccionar los
proveedores, se debe considerar como importante, que estos estén alineados a nuestros objetivos,
a través de la misién y vision de la empresa, pues siempre se debe buscar cumplir con los

objetivos de los clientes, creando una mejora continua.

Garcia Alcaraz, Romero Gonzalez, & Canales Valdivieso (2010), indican que algunos
autores establecen en 4 etapas la seleccidn de proveedores; la primera etapa es la definicion del
problema, el cual se debe hacer énfasis, pues generalmente es omitido por el evaluador de
proveedores, la segunda etapa es determinar atributos a evaluar, lo cual se aceptan que se tiene
atributos cuantitativos y cualitativos que caracterizan a los proveedores, la tercera etapa es la
evaluacion de proveedores a través de una técnica, se debe proponer y desarrollar algin método
para seleccion de proveedores, de acuerdo a los atributos seleccionados, y la ultima etapa, la

seleccion final de un proveedor, se elige al proveedor de acuerdo a la regla o criterio de decision.
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cito Martinez Otero, (2005) define en su investigacion “Critical elements of supplier

Planes y Desarrollo de Competencias del Proveedor. Krause y Ellram (1997, como lo

development” al desarrollo del proveedor, como el esfuerzo de una compariia consumidora con
su proveedor para aumentar el funcionamiento o capacidades del proveedor y satisfacer las
necesidades de suministros de corto o largo plazo. Tambien indican que el desarrollo de los

proveedores puede ser tomado como una herramienta de afrontar el mercado competitivo.

Gestion de Procesos. Hernandez Lugo (2002), define a la gestion por procesos como la
administracion de los procesos de una empresa, pues para tener una gestion efectiva, se debe

considerar las caracteristicas e identificacion de cada proceso.

Robles Guerrero & Diaz Urteaga, (2017), mencionan que la gestidn por proceso, es una
estrategia cuyo fin es hacer eficientes las empresas, logrando identificar los procesos que estan

relacionado con los clientes y los recursos que esperan recibir de la organizacion.

Paneque Sosa (2012), lo definen como el reorden de los flujos de trabajo con la finalidad
que afiada valor y a su vez, aumentar la satisfaccion del cliente y facilitar las tareas.

Calidad del Servicio

Antes de mencionar el concepto general de calidad de servicio, es fundamental conocer
ambos concepto por separado: calidad y servicio.

Segun la academia de la Real Academia Espafiola (2020) la calidad son propiedades o un
conjunto de propiedades que estana atados con algun objeto o persona, lo cual permite juzgar el
valor de dicho objetivo o persona. Mientras que servicio segun Fisher y Navarro (1994, como lo
citd Dugue Olivia, (2005) lo definen como un tipo de bien economico, lo cual se denomina bien
terciario , pues consideran que si laboras, pero no produces algun bien en fisico , estas generando

un servicio.
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calidad desde la percepcion del cliente, los cuales comparan su perspectiva con el resultado, por

Gonzélez Alvarez (2015) definen a la calidad del servicio, como una evaluacion de la

lo cual la empresa debe enfocarse en la evaluacion de sus servicios, cuyos criterios deben

considerarse para garantizar la mejora continua.

Cronin & Taylor (1992, como lo cit6 Caicay Arbieto, 2017) lo definen como una
evaluacion de la calidad, pero desde la perspectiva del cliente, el cual permite comparar el

servicio esperado, con el servicio recibido.

Larrea (2008, como lo citd Arrestegui Garcia, 2020) indica que la calidad del servicio, es
un sentimiento que se obtiene a traves de actitudes positivas hacia nosotros y al entorno, con el

fin de satisfacer las necesidades del cliente y generar relaciones directas con ellos.

Satisfaccion del Cliente. Gonzélez Pastor (2014) define a la satisfaccion del cliente,
como el cumplimiento de lo esperado , es cual es interpretado en un evaluacion despues del
consumo del bien o servicio.

Gupta & Zeithaml (2005, como lo citdé Ayaviri N. & Quispe F., (2016) define a la
dimension como el juicio que adopta el cliente, con relacion a un bien o un servicio, en otras
palabras parten desde las espectativas.

Kotler (2013, como lo citd6 Moreno Hidalgo, (2012) menciona que la satisfaccion del
cliente, es el estado de animo del cliente, producto del resultado del producto o servicio
brindado, en otras palabras, comprende a la sensacion que resulta de comparar la experencia con

la expectativa.

Modelo Servqual. EI modelo servgual es una tecnica de investigacion, que permite

ejecutar la medicion de la calidad del servicio, conocer las perspectivas de los clientes, y su
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apreciacion del servicio. Tambien agrupa cinco dimensiones para medir la calidad del servicio

ofrecido (Matsumoto Nishizawa, 2014).

Fiabilidad. Se enfoca en la habilidad para elaborar el servicio ofrecido de forma integra
y minuciosa. En otras palabras, el cumplimientode las promesas de la empresa, sobre las entregas
de pedidos, el suministro de un servicio, solucion de problemas y establecimiento de precios

(Matsumoto Nishizawa, 2014).

Capacidad de Respuesa. Es la disposicién para ayudar a los consumidores y para
facilitar un servicio rapido y apropiado. Se enfoca a la atencion y agilidad al tratar las solicitudes,
responder dudas y reclamos de los clientes, para brindar una correcta solucion al problema

(Matsumoto Nishizawa, 2014).

Seguridad. Es el conocimiento de los empleados y sus habilidades para inspirar

credibilidad y confianza (Matsumoto Nishizawa, 2014).

Empatia. Se refiere al grado de atencion que ofrecen las empresas a sus clientes. Se debe
transferir por medio de un servicio personalizado o adaptado al cliente (Matsumoto Nishizawa,

2014).

Elementos Tangibles. Es la apreciacion fisica, la infraestructura, equipos, materiales,

personal (Matsumoto Nishizawa, 2014).
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Diagnostico de la Empresa de Estudio

El presente estudio se realiz6 en una empresa del sector grafico, que esta registrada como
sociedad anénima cerrada con domicilio fiscal en el distrito de Ate, dedicada a realizar trabajos
de imprenta. Cuenta con maquinas automatizadas en el area de Visual y Offset; pues desde hace
unos afios la impresion offset era uno de los &mbitos con mayor impacto en el mercado, sin
embargo, debido a las exigencias competitivas se implement6 un segmento conocido como
Visual. La empresa tiene como mision guiar a sus clientes al logro de sus objetivos mediante
servicios graficos con equipos innovadores y comprometidos con el medio ambiente, y como
vision esperan ser una empresa lider en servicios graficos, a su vez cuenta con mas de 100

colaboradores distribuidos en diferentes areas segun organigrama de la empresa en estudio.
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Figura 1

Organigrama de la empresa de estudio
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Fuente: Elaboracion propia, basada en informacion de empresa en estudio.

Asimismo, la organizacion cuenta con multiples actividades secuenciales en cada proceso,
permitiendo asi afiadir valor al producto o servicio para satisfacer al cliente, como se muestra en

el mapa de procesos de dicha organizacién en estudio.
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Figura 2

Mapa de Procesos de la empresa de estudio
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Fuente: Informacion de la empresa en estudio.

Sin embargo, la empresa al no poder cubrir las necesidades de produccion realiza la
contratacion con proveedores, los cuales son esenciales para satisfacer las demandas del
mercado. Para lo cual, el &rea de compras realiza el proceso mediante la solicitud del area de
produccion, luego solicita la informacion de los costos anteriores al &rea de cotizaciones y una
vez obtenido la informacion, se rechaza o se aprueba la solicitud; en caso se apruebe, el area de

compras busca el servicio y solicita detalles del trabajo a realizar al area de instalaciones, estos
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envian los detalles al proveedor que va a realizar el servicio, luego el proveedor envia la

cotizacion al rea de compras para su validacion, en caso no se apruebe, se remitira la cotizacién
al area de gerencia para su aprobacién. Por Gltimo, el area de compras envia los datos del

servicio contratado al area de instalacion, como se muestra en la Figura 3.

Es por ello que queremos conocer como se encuentra la calidad del servicio del area de
compras bajo la percepcidn de los clientes internos, pues las expectativas que se tenian del area
no se cumplen con sus resultados, esto se ve reflejado en los reclamos generados por el area de
produccion, el cual inicia los reclamos via correo al area de compras, luego se registra dicho
reclamo en la base de datos del area de compras y se analiza si el reclamo tiene relacion con el
proveedor, si tiene relacion lo deriva al proveedor para su descargo, si no tiene relacion, compras
es quien emite su descargo. Luego produccion validad e informa la respuesta del reclamo a la
ejecutiva de ventas, con el fin de que pueda ser evaluado y determinar si tiene un impacto
negativo hacia el cliente, si impacta, lo deriva a la gerencia de ventas, el cual brindara sus
comentarios del caso y sera enviado al ejecutivo de ventas para que pueda remitir un informe al
area de produccion, segun procedimiento de reclamo de servicios interno como se muestra en la

Figura 4.
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Fuente: Elaboracion propia proceso de solicitud de servicio de la empresa en estudio.
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Diagrama de flujo de reclamos internos de servicios
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Fuente: Proceso de reclamos de la empresa en estudio
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colaboradores del area de produccion al area de compras en relacion a los proveedores en el afio

Por ello, se observd cdémo antecedentes la cantidad de reclamos internos de los

2019 y el primero semestre de 2021, observando que se registraron un total de 472 reclamos,
siendo 359 reclamos con relacion a los proveedores de los servicios de instalaciones, lo cual
representa un 76% del total de reclamos (ver Anexo Ay B).

Tabla 1

Reclamos de produccidn con relacion a los proveedores del area de compras

Proveedores Reclamos %o del total
Servicio instalacion 359 76%
Reclamos conrelacion  Serv Acab.Manual 96 20%
a los proveedores Materia Prima 10 2%
Insumos 7 1%
Total general 472 100%

Fuente: Elaboracion propia, basada en informacion de empresa en estudio.

Figura b

Reclamos de produccién de los proveedores al area de compras
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300 60%
250 50%
200 40%
150 30%

100 % 20%
50 10 7 10%
0 6 +% 0%
Servicio Serv Acab.Manual  Materia Prima Insumos

instalacion
I Reclamos = % del total

Fuente: Elaboracion propia, basada en informacidn de empresa en estudio.

Para lo cual, de un promedio de reclamos recibidos (120) con relacion a los proveedores

de servicio de instalacién, se observa que hay dos principales causas la baja capacidad de
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atencion con un total de 52 y los procesos descontrolados con un total de 44 reclamos en

promedio. Luego se realizé un diagrama de Pareto, para determinar la frecuencia de las causas.
Tabla 2

Motivos de los reclamos de los proveedores de servicios de instalacién

Motivos Seml Sem2 Seml FREC. FREC. ACUM % %ACUM
Baja capacidad atencion 50 45 61 52 52 43% 43%
Procesos descontrolados 33 41 57 44 96 36% 80%
Tiempos largos de respuesta 6 11 15 11 106 9% 89%
Experiencia en el sector 3 7 9 6 113 5% 94%
Complejidad del trabajo 2 2 4 3 115 2% 96%
Baja comunicacion con proveedor 1 5 7 4 120 4% 100%
TOTAL 95 111 153 120 100%

Fuente: Elaboracion propia, basada en informacion de empresa en estudio.

Figura 6

Pareto de motivos de reclamos en la adquisicion de servicios de instalacion
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Fuente: Elaboracion propia, basada en informacién de empresa en estudio.

De acuerdo al diagrama de Pareto, identificamos que los principales reclamos como de

Baja capacidad de atencidn 43% y Procesos Descontrolados 36%, nos representan el 80% del
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total de reclamos constantes recibidos durante los tres semestres comprendidos en el ai02019 y

2021 respectivamente.

De continuar con estos inconvenientes, la empresa podria afectarse de manera directa con
relacion a los clientes, adicionalmente podria ocasionar interrupciones en la cadena de suministro
y viabilidad financiera; por lo cual es fundamental comprender la relacion entre la capacidad de
atencion y la calidad del servicio del area de compras.

1.2. Formulacion del Problema
Problema General

¢Existe relacion entre la capacidad de atencion y la calidad de servicio en el area de

compras en una empresa del sector grafico en Lima 2021?

Problemas Especificos

¢Existe relacion entre la atencidn de servicios de instalaciones y la calidad de servicio del
area de compras en una empresa del sector grafico en Lima 2021?

¢Existe relacion entre la gestion de procesos y la calidad de servicio del area de compras
en una empresa del sector grafico en Lima 2021?
1.3. Objetivos

Objetivo General

Determinar la relacién entre la capacidad de atencion y la calidad de servicio en el area
de compras en una empresa del sector grafico en Lima 2021.

Obijetivos Especificos

Determinar la relacién entre la atencion de servicios de Instalaciones y la calidad de

servicio en una empresa del sector grafico en Lima 2021.
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empresa del sector grafico en Lima 2021.

Determinar la relacién entre la gestion de procesos y la calidad de servicio en una

Hipotesis
Hipdtesis General
Existe la relacion entre la capacidad de atencion y la calidad de servicio en el area de

compras en una empresa del sector grafico en Lima 2021.

Hipotesis Especificas.

Existe relacién entre la atencién de servicios de Instalaciones y la calidad de servicio en

el &rea de compras en una empresa del sector grafico en Lima 2021

Existe relacion entre la gestion de procesos y la calidad de servicio en el area de compras

en una empresa del sector grafico en Lima 2021.

Justificacion de la Investigacion

Es fundamental el desarrollo del trabajo de investigacion titulado: CAPACIDAD DE
ATENCION Y CALIDAD DEL SERVICIO DEL AREA DE COMPRAS EN UNA EMPRESA DEL SECTOR

GRAFICO LIMA 2021; porque hay poca informacidn de la relacion entre la capacidad de atencion y
la calidad del servicio de una empresa del sector grafico; a su vez, Sanchez (2018) precisa que el
sector gréafico, ha notado cambios a nivel tecnolégico, organizativo y metodoldgico, que ha
llevado al disefiador a adaptarse, crear y desarrollar nuevas competencias, llevando al sector de
las artes graficas a evolucionar poco a poco en una industria grafica, al punto de regularse a si
misma a través de estandares internacionales de parametros de calidad observar y como se

pueden alcanzar, destacando asi el rol del disefiador ante una industria mas estandarizada.
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de servicio y la capacidad de atencion, con el fin de considerar la relacién de la capacidad de

La investigacidn permitira aportar conocimiento sobre los aspectos teoricos de la calidad

atencion y el servicio del area de compras en una empresa de sector grafico en Lima 2021. De
esta manera, la investigacion servira como influencia para futuras investigaciones, con el fin de
brindar la iniciativa para su investigacion e informacidn sobre los factores que intervienen en las
variables. Beneficiando a investigadores, docentes y estudiantes de la carrera de ingenieria

industria o a fines.

Las autoras Sdnchez y Sanchez (2016) mencionan que la calidad en el servicio es una
forma de diferenciarse, con el fin de lograr competir en el mercado, a su vez se busca lograr la
lealtad y compromiso de los clientes o proveedores con la empresa. El modelo SERVQUAL es
uno de los modelos mas usados en todas las organizaciones, pues permite identificar las
expectativas de los clientes partiendo de cinco dimensiones, con el fin de detectar oportunidades
de mejora.

Justificacion Practica

También con la relacion, se busca ejecutar de manera adecuada la clasificacion, la evaluacion
de la calidad del servicio, el cual se realizara de manera no experimental y por consiguiente
demostrar la relacion con la capacidad de atencion del area de compras, por ello consideramos
fundamental las contribuciones de este estudio en relacion a la calidad del servicio de una
empresa del sector grafico en Lima 2021, ademas de contribuir en la capacidad de atencién de
las areas. De esta manera, se busca poner una alerta a las organizaciones, las cuales deben incluir

mejoras en la gestion de compras, con el fin de lograr un beneficio mutuo.
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Metodoldgica

Se busca generar ideas para las mejorar la capacidad de atencién, y aumentar el
rendimiento del area de compras y la empresa. Es fundamental el conocimiento de las
dimensiones de la capacidad de atencion y su impacto en la calidad del servicio. Posteriormente,
servira de referencia para otras investigaciones relacionadas con la capacidad de atencién y

calidad del servicio.
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Tipo de Investigacion

CAPITULO II. METODOLOGIA

El tipo de investigacion por finalidad es de tipo bésica, porque segun Salinas (2012,
como se citd en Gonzales 2020) este tipo de investigacion también llamado investigacion pura,
pues no busca resolver ningun problema, funciona como base tedrica para otras investigaciones y

generalmente se pueden plantear en tesis con alcance correlacionales.

La presente investigacion se considera de alcance nivel correlacional, pues segun Rios
(2017, como se citd en Gonzales 2020) el alcance relacional busca medir la relacion entre dos
variables, las cuales no determinan causas y efectos, sin embargo, puede proporcionar

informacion para investigaciones futuras.

El tipo de disefio de investigacion es no experimental, pues no existe manipulacion de
las variables por parte del investigador (Alvarez Risco, 2020). En otras palabras, recolectaremos
informacion de las variables en base a conceptos o contextos pre existentes, para después

analizarlos.

El estudio corresponde a un disefio Transversal, pues segun Manterola, Quiroz, Salazar,
y Garcia 2019), la funcion principal de estos estudios es que se realiza en un solo momento y no

se hace seguimiento.
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Figura7

Esquema de Muestra

V1

3
S
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M=Muestra
V1= Capacidad de atencion
R= Relacion entre variables
V2= Calidad del servicio
El enfoque considerado para esta investigacion es cuantitativo, el cual segun los autores
Hernandez, Fernandez y Baptista ( 2010, como se cit6 en Ortega (2018) mencionan que este

enfoque utiliza los andlisis estadisticos y su proceso de investigacion se centra en mediciones

numeéricas.

Poblacion y Muestra

Poblacién

Segun los autores Arias, Miranda y Villasis (2016) mencionan que la poblacion de
estudio es un conjunto de situaciones, definido, limitado y con acceso, que se toma como
referencia para la eleccién de la muestra, y que cumple con ciertos criterios; a su vez Arias
(2012) indica que la poblacién es un conjunto finito o infinito de sujetos que cuentan con la

misma caracteristica o similares.
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conoce la cantidad exacto de sujetos que formaran la poblacion.

Gonzales (2020)menciona gue la poblacion finita se origina cuando el investigador

En la presente investigacion se considerd una poblacion finita de 40 colaboradores del
departamento produccion, ventas y cotizaciones, pues coincide con el nimero exacto de
elementos que constituye el estudio.

Tabla 3

Poblacion de estudio

Areas Jefes Personal Adm Supervisores Operarios
ProdUC(_:lon— 1 5 3 20
Instalaciones

Ventas 2 7 0 0
Cotizaciones 1 4 0 0
TOTAL 4 13 3 20

Fuente: Elaboracion propia, basada en informacion de empresa en estudio.

Muestra

La muestra es un subgrupo que representa la poblacion, por la cual se realiza la técnica de
muestreo para obtener una cifra mediante un calculo o una operacién estadistica, sin embargo, si
la poblacion es de menor cantidad, no es necesario aplicar la técnica; el muestreo no
probabilistico se usa cuando se requiere elegir una poblacion en base a sus caracteristicas o por
criterios del investigador, en estos casos no se utiliza método de muestreo, es muy recurrente
cuando la poblacion es muy pequefia; por tal motivo la muestra considerada es no probabilistica,

pues se cuenta con una poblacién de menor cantidad (Gonzales,2020).

La técnica que se aplico es el muestreo intencional, pues segin Gonzales (2020), indica

que este tipo de muestreo se caracteriza por seguir los criterios de investigador, por lo tanto,
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contaremos con un total de 40 colaboradores que estan relacionados directamente con el sujeto

de estudio.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion y Andlisis de datos
Técnicas

El autor Gonzales (2020) menciona que es importante contar con técnicas e instrumentos
para recolectar datos, estas deben estar relacionadas con la poblacién, viabilidad y objetivos;
también menciona que cada técnica cuenta con un instrumento que permitira guiar el camino
para recolectar datos. Los instrumentos sirven como apoyo para lograr el estudio, estas pueden
ser aplicadas a la poblacion o a la muestra.

Con referencia a la presente investigacion, se busca determinar la relacion entre las
variables calidad del servicio y capacidad de atencién, el cual se realizara a través de un
cuestionario de preguntas enviadas a toda la muestra.

Por lo cual se determiné como técnica de estudio la encuesta y como instrumento de
recoleccion de datos un cuestionario.

El cuestionario contiene cuarenta (40) items, los cuales diecinueve (19) son de la variable
capacidad de atencion y veintiuno (21) son de la variable calidad del servicio (ver anexo D). El
cual estd enfocada a una escala Likert, con el fin de ser procesado con el programa estadigrafo

SPSS 25 (Statistical Package for the Social Sciences).
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Tabla 4

Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

TECNICA  INSTRUMENTOS DEFINICION OBJETIVO

Se aplicara una encuesta de la calidad de
servicio del area de compras a toda la
poblacion mencionada en la presente
investigacion

El cuestionario es un instrumento que se puede
Encuesta Cuestionario  aplicar para estudios experimentales y no
experimentales

Fuente: Elaboracion propia.

La variable capacidad de atencion estd conformado por dos (2) dimensiones y una (1)
subdimensiones, el cual contienen sus respectivas preguntas:
1. Atencion de servicios de Instalaciones: 12 preguntas
2. Gestion de proceso:
Proveedores: 07 preguntas
La variable calidad de servicio estd conformado por una (1) dimension y cinco (5)
subdimensiones, el cual contienen sus respectivas preguntas:
1.Grado de satisfaccion:
Capacidad de respuesta: 06 preguntas
Empatia: 03 preguntas
Confiabilidad: 06 preguntas
Seguridad: 03 preguntas
Elementos tangibles: 03 preguntas

Para la presente encuesta se utilizo la escala Likert con los siguientes valores:
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Tabla s

Rangos de analisis y niveles - Variable capacidad de atencion

Escala Valores

Nunca 1
Casi Nunca 2

A veces 3
Casi Siempre 4

Siempre 5

Fuente: Elaboracion propia de los autores.

Para realizar el analisis de los datos, se plantearon los rangos segun la cantidad de preguntas por
cada variable de estudio.

Tabla 6

Rangos de analisis y niveles - Variable capacidad de atencion

Niveles Rango
Muy bajo 19 - 38
Bajo 39 -57
Medio 58 - 76
Alto 77 - 95

Fuente: Elaboracion propia de los autores.

Tabla 7

Rangos de anélisis y niveles — Variable calidad del servicio

Niveles Rango
Muy bajo 21-42
Bajo 43 - 63
Medio 64 - 84
Alto 85 - 105

Fuente: Elaboracion propia de los autores.
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También se establecid los rangos para las dimensiones de ambas variables.

Tabla 8

Rangos de analisis y niveles — dimensidn Atencion de servicios de Instalaciones

Niveles Rango
Muy bajo 12 - 24
Bajo 25 - 36
Medio 37 -48
Alto 49 - 60

Fuente: Elaboracion propia de los autores

Tabla 9

Rangos de analisis y niveles — dimensidn Gestion de proceso

Niveles Rango
Muy bajo 7-14
Bajo 15-21
Medio 22- 28
Alto 29 - 35

Fuente: Elaboracion propia de los autores

Tabla 10

Rangos de analisis y niveles —dimension grado de satisfaccion

Niveles Rango
Muy bajo 21 - 42
Bajo 43 - 63
Medio 64 - 84
Alto 85 - 105

Fuente: Elaboracion propia de los autores
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Confiabilidad y Validez del Instrumento de Medicion

Para saber si el instrumento de medicién es confiable usamos como base el Coeficiente
alfa de Cronbach como se muestra a continuacion.
Tabla 11

Coeficiente alfa de Cronbach

Rangos Magnitud

>0.90 Excelente
0,80 - 0,89 Buenos
0,70 - 0,79 Aceptable
0,60 - 0,69 Cuestionable
0,50 - 0,59 Pobre

<0, 50 Inaceptable

Fuente: Cerrada Valero, GOmez Mejias, & Rangel Vasquez (2018)

Se realizd el cuestionario a 10 colaboradores y se determind la confiabilidad del
instrumento a través del coeficiente de Alfa de Cronbach; obteniéndose un valor alfa=0.939, lo
que indica una consistencia excelente, esto también se valido con el programa estadigrafo SPSS
25 (Statistical Package for the Social Sciences), otorgando una confiabilidad de 0.939. Se
adjunta como anexo la base de datos usados en el calculo del Alfa de Cronbach con los 10
encuestados (ver anexo H).

Ecuacion 1

Céalculo de Cronbach

K Y St
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Tabla 12

Validacion

Resultados de alfa de Cronbach de los 10 cuestionarios

Alfa de Cronbach

Coef. de confiabilidad del
cuestionario 0.939

Numero de items del instrumentos 40

Sumatoria de varianza de los items 27.03

Varianza total del instrumento 318.6

Fuente: Encuesta realizada al personal de la empresa en estudio.

Tabla 13

Resultados de SSPS25 de los 10 cuestionarios

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
N de elementos
Cronbach
939 40

Fuente: Encuesta realizada al personal de la empresa en estudio.

Posteriormente se valido la confiabilidad del instrumento con los datos obtenidos del
cuestionario de los 40 colaboradores a través del coeficiente de Alfa de Cronbach; obteniéndose
un valor alfa=0.906, lo que indica una consistencia excelente, esto también se valido con el
programa estadigrafo SPSS 25 (Statistical Package for the Social Sciences), otorgando una
confiabilidad de 0.906. Se adjunta como anexo la base de datos del calculo del Alfa de Cronbach

con los 40 encuestados (ver anexo G).
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Ecuacién 2

Validacion

Céalculo de Cronbach

K Y SP

Tabla 14

Resultados de alfa de Cronbach de los 40 cuestionarios

Alfa de Cronbach

Coef. de confiabilidad del
cuestionario 0.906

Numero de items del instrumentos 40

Sumatoria de varianza de los items 33.08

Varianza total del instrumento 283.3
Fuente: Encuesta realizada al personal de la empresa en estudio.

Tabla 15

Resultados de SSPS25 de los 40 cuestionarios

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
N de elementos
Cronbach
906 40

Fuente: Encuesta realizada al personal de la empresa en estudio.
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Procedimiento de recoleccion y analisis de datos

Como primer paso se determina la poblacién y la muestra de estudio. Con los datos de la
empresa se determina la cantidad de colaboradores y sus cargos en las areas que estan
involucrados en el presente estudio, seguidamente al obtener una cantidad reducida de poblacion,
se consider6 como muestra la misma poblacion de estudio. Para lo cual se obtuvo una cantidad

de 40 colaboradores.

Segundo paso se establece el instrumento y la técnica que se realizara en el presente
estudio; se solicitd la evaluacion del instrumento a 3 profesionales. Habiendo obtenido la
validacion de la encuesta por parte de los profesionales, se realizo el cuestionario a los

colaboradores.

Como tercer paso se realiza el cuestionario de 40 preguntas, con el fin de validar la
encuesta, aplicando 10 cuestionarios a una parte de la muestra, y se valido con el alfa de
Cronbach, obteniendo un margen de 0.939, lo cual indica la excelencia del cuestionario, a su vez

se validd con el programa estadigrafo SPSS 25 (Statistical Package for the Social Sciences).

Cuarto paso se envid el cuestionario a toda la muestra: 40 colaboradores, esta prueba se
realiz6 mediante una herramienta online, debido al estado de emergencia sanitario, una vez
obtenido la informacion se procedio a realizar el estudio correlativo.

Como quinto paso se obtuvo el resultado del cuestionario de los 40 colaboradores y se
evaluo la confiabilidad del instrumento a través del coeficiente de Alfa de Cronbach;

obteniéndose un valor alfa = 0.906, lo que indica una consistencia excelente.

Sexto paso se realizo la interpretacion de los resultados en base a la prueba estadistica e

hipétesis; para lo cual, realizamos la prueba de normalidad y al considerar una muestra menor a
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50 elementos, se considero el resultado de la prueba de Shapiro Wilk. Por lo tanto, al obtener un

nivel de significancia igual a 0.000, el cual es menor al nivel de significancia, se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la hipdtesis alterna, la cual concluye que se posee una distribucion no
normal, por consiguiente, se considerd la aplicacion de una prueba no paramétrica (Rho de
Spearman).

Tabla 16

Resultados de SSPS25 prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

K olmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Capacidad_Atencion 363 40 ,000 733 40 ,000
Calidad_Servicio 228 40 ,000 807 40 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Encuesta realizada al personal de la empresa en estudio.
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Flujograma de procedimiento de investigacion

INICIO

Determinar poblacién y
muestra

v

Establecer el tipo de
instrumento vy validacion

!

Ejecucion del cuestionario
a 10 colaboradoes

NO

Es Validacion
con el alfa de
cronbach ?

Ejecucion del cuestionario
a 40 colaboradores

Es Validacion
con el alfa de
cronbach ?

Ejecucionde prueba de
normalidad

v

Aplicar
prueba estadistica

v

Analisis de
resultados

v

Interpretacién de
resultados e hipétesis

Fuente: Elaboracion propia de los autores
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Aspectos éticos de la investigacion.

Se han usado las fuentes de los articulos de revision sistematica, y otras fuentes
complementarias, estas han sido citadas y se muestran en la seccion de referencias. De esta

manera, se respeta las fuentes que han sido consultadas en esta investigacion.

Se solicito la autorizacion del Gerente General para el uso de informacién concerniente al
trabajo en estudio, que sera usada solo con fines académicos, basandonos en el método cientifico
y sin dejar de lado valores que un investigador debe observar; todos los resultados se presentan

sin alterar datos reales.

Es de suma importancia mencionar que se respetd la anonimidad de la empresa y de los
sujetos que participaron en la presente investigacion. A su vez la investigacion fue validada

mediante un juicio de expertos.
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CAPITULO I1l. RESULTADOS

En este capitulo se detalla los resultados obtenidos mediante la recoleccién de datos; a
través de una encuesta, considerando los 13 indicadores de estudio del area de compras. La
informacion obtenida se ordend mediante el programa Microsoft Excel; con la finalidad de
ejecutar tablas y graficos de acuerdos a los objetivos detallados. Asi mismo se presenta los
resultados de la hipotesis general y las hipdtesis especificas con el programa estadigrafo SPSS 25
(Statistical Package for the Social Sciences), a traves de la prueba de correlacion de Spearman

para corroborar si se descarta la hipétesis nula y acepta la hipotesis alterna.

Resultado en Funcion de los Objetivos

Se aplicd la encuesta a los colaboradores de una empresa del sector grafico; realizandose
40 mediciones, la cual esta referenciado por la variable capacidad de atencion que esta
compuesta por las dimensiones atencidn de servicio de instalaciones y gestion de proceso, y la
variable calidad del servicio, que estd compuesta por la dimension grado de satisfaccion (ver
anexo F). Los resultados fueron trasladados al programa Microsoft Excel, donde se determin6
como resultado promedio de respuesta por cada variable y dimension.
Tabla 17

Resultado de respuesta de variables y dimensiones

Variables Promedio
Calidad del Servicio 2
Grado de Satisfacciéon 2

Capacidad de Atencion 2

Atencion de Servicios de
Instalaciones

Gestion de procesos 2
Fuente: Encuesta aplicada a colabores de una empresa del sector grafico

2
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Figura 9

Resultado de respuesta de variables y dimensiones

N

[ay

Calidad del Grado de Capacidad de  Atencion de Gestion de
Servicio Satisfaccién Atencién Servicios de procesos
Instalaciones

Fuente: Encuesta aplicada a colabores de una empresa del sector grafico.

De acuerdo con la tabla 17 y figura 5, la variable calidad del servicio presenta un valor de
2, igual que la variable capacidad de atencion, lo que indica como promedio un nivel bajo de
ambas variables. Respecto al valor de la dimension grado de satisfaccion de la variable calidad
del servicio; se obtuvo el valor promedio de 2. Para el caso del valor de la dimension atencion
de servicio de instalaciones de la variable capacidad de atencion; obtuvo el valor de 2 y para la
dimension Gestion de procesos con un valor de 2, lo cual indica como promedio un nivel bajo
para las dimensiones.

A continuacion, se detallan los resultados de las tablas de frecuencia por variable y dimension:
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Tabla 18

Variable Calidad del Servicio

Porcentaje  Porcentaje

Nivel Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
1. Muy bajo 9 23% 23% 23%
2. Bajo 18 45% 45% 68%
3. Medio 13 33% 33% 100%
4. Alto 0 0% 0% 100%

Total 40 100%
Fuente: Encuesta aplicada a colabores de una empresa del sector grafico

Figura 10

Nivel de Calidad del Servicio

60%
50%

40%

% 0%
v)

30% 45%
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20% 23%

10%

A
0%

1. Muy bajo 2. Bajo 3. Medio 4. Alto

Fuente: Encuesta aplicada a colabores de una empresa del sector grafico.

Como se observa en los resultados de la tabla 18 y figura 6, del total de encuestados, 9
colaboradores deducen que el nivel de la calidad del servicio esta en nivel muy bajo, lo cual
representa el 23% de encuestados; asi mismo, 18 encuestado indica que la calidad del servicio se
encuentra en nivel bajo, lo cual representa el 45%., y por Gltimo 13 encuestados indican que la

calidad del servicio se encuentra en nivel medio, lo cual representa el 33 % de encuestados.
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Dimension Grado de Satisfaccion

Tabla 19

Grado de Satisfaccién

Porcentaje  Porcentaje

Nivel Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
1. Muy bajo 9 23% 23% 23%
2. Bajo 18 45% 45% 68%
3. Medio 13 33% 33% 100%
4. Alto 0 0% 0% 100%
Total 40 100%

Fuente: Encuesta aplicada a colabores de una empresa del sector grafico.

Figura 11

Nivel de grado de satisfaccion

60%
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c
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e
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—
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1. Muy bajo 2. Bajo 3. Medio 4. Alto
Fuente: Encuesta aplicada a colabores de una empresa del sector grafico.

Como se observa en los resultados de la tabla 16 y figura 7, del total de encuestados, 9

colaboradores deducen que el nivel de la dimensidn grado de satisfaccién esta en nivel muy bajo,
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lo cual representa el 23% de encuestados; asi mismo, 18 encuestado indica que la dimensién

grado de satisfaccion se encuentra en nivel bajo, lo cual representa el 45%., y por ultimo 13
encuestados indican que la dimensién grado de satisfaccion se encuentra en nivel medio, lo cual
representa el 33 % de encuestados.

Tabla 20

Variable Capacidad de Atencién

Nivel  Frecuencia Porcentaje ' Crcentaje Porcentaje

valido acumulado
1. Muy bajo 9 23% 23% 23%
2. Bajo 27 68% 68% 90%
3. Medio 4 10% 10% 100%
4. Alto 0 0% 0% 100%
Total 40 100%

Fuente: Encuesta aplicada a colabores de una empresa del sector grafico.

Figura 12

Nivel de capacidad de atencion
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Fuente: Encuesta aplicada a colabores de una empresa del sector grafico.
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colaboradores deducen que la variable capacidad de atencion esta en nivel muy bajo, lo cual

Como se observa en los resultados de la tabla 17 y figura 8, del total de encuestados, 9

representa el 23% de encuestados; asi mismo, 27 encuestados indican que la variable capacidad
de atencion se encuentra en nivel bajo, lo cual representa el 68%, y 4 colaboradores indican que
la variable capacidad de atencion se encuentra en nivel medio, lo cual representa un 10 % de
encuestados.

Dimension Atencion de Servicios de Instalaciones

Tabla 21

Atencidn de servicios de Instalaciones

Porcentaje  Porcentaje

Nivel Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
1. Muy bajo 9 23% 23% 23%
2. Bajo 22 55% 55% 78%
3. Medio 9 23% 23% 100%
4. Alto 0 0% 0% 100%
Total 40 100%

Fuente: Encuesta aplicada a colabores de una empresa del sector grafico.

Figura 13

Atencion de servicios de Instalaciones
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Fuente: Encuesta aplicada a colabores de una empresa del sector grafico.
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colaboradores deducen que la dimension atencion de servicios de instalaciones esta en nivel muy

Como se observa en los resultados de la tabla 18 y figura 9, del total de encuestados, 9

bajo, lo cual representa el 23% de encuestados; asi mismo, 22 encuestados indican que la
dimension atencion de servicios de instalaciones se encuentra en nivel bajo, lo cual representa el
55%, y 9 colaboradores indican que la dimension atencidn de servicios de instalaciones se
encuentra en nivel medio, lo cual representa un 23 % de encuestados.

Dimension Gestion de Proceso

Tabla 22

Gestion de proceso

Porcentaje  Porcentaje

Nivel Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
1. Muy bajo 11 28% 28% 28%
2. Bajo 27 68% 68% 95%
3. Medio 2 5% 5% 100%
4. Alto 0 0% 0% 100%
Total 40 100%

Fuente: Encuesta aplicada a colabores de una empresa del sector grafico.

Figura 14

Gestion de proceso
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Fuente: Encuesta aplicada a colabores de una empresa del sector grafico.
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total de encuestados, 11 colaboradores deducen que la dimensidn gestion de procesos esta en

Como se observa en los resultados de la tabla 19 y figura 10, del total de encuestados, del

nivel muy bajo, lo cual representa el 28% de encuestados; asi mismo, 27 encuestados indican que
la dimensidn gestion de procesos se encuentra en nivel bajo, lo cual representa el 68%, y 2
colaborador indica que la dimensidn gestion de procesos se encuentra en nivel medio, lo cual

representa un 5 % de encuestados.

Objetivos
Objetivo General
Determinar la relacion entre la capacidad de atencion y la calidad de servicio en el area
de compras en una empresa del sector grafico en Lima 2021.
Tabla 23

Niveles de la capacidad de atencion y la calidad del servicio

Capacidad de atencion

Calidad del Servicio Muy bajo Bajo Medio Alto Total

f % f % f % fi % fi %
Muy bajo 9 25 0 0 0 0 0 0 9 25
Bajo 0 0 7 &5 1 25 0 0 18 450
Medio 0 0 0 %0 3 75 0 0 13 3
Alto 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 9 25 7 65 4 100 0 0 0 100

Fuente: Encuesta aplicada a colabores de una empresa del sector grafico.
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Figura 15

Niveles de la capacidad de atencion y la calidad del servicio
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Fuente: Encuesta aplicada a colabores de una empresa del sector grafico

En la tabla 20 y figura 11, el 22.5 % representado por 9 colaboradores opinan que se
encuentra en nivel muy bajo para capacidad de atencion y calidad del servicio; asi mismo, el
42.5% representado por 17 colaboradores opinan que se encuentra en un nivel bajo para
capacidad de atencién y calidad de servicio, el 25% representado por 10 colaboradores opinan
que se encuentra en un nivel bajo para capacidad de atencion y nivel medio para calidad de
servicio, mientras que el 2.5% representado por 1 colaborador opina que se encuentra en un nivel
medio para capacidad de atencion y nivel bajo para calidad de servicio, finalmente el 7.5%
representado por 3 colaboradores opina que se encuentra en nivel medio para capacidad de

atencion y calidad de servicio.
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Obijetivos Especificos N°1

Determinar la relacién entre la atencion de servicios de Instalaciones y la calidad de

servicio en una empresa del sector grafico en Lima 2021.
Tabla 24

Niveles de la dimension Atencion de servicios de instalaciones y la calidad del servicio

Capacidad de atencién y calidad del servicio del area
de compras en una empresa del sector grafico de lima

Calidad del Servicio Atencion de servicios de instalaciones

Muy bajo Bajo Medio Alto Total

fi % fi % fi % fi % fi %
Muy bajo 9 22.5 0 0 0 0 0 0 9 22.5
Bajo 0 0 16 40 2 5 0 0 18 45
Medio 0 0 6 15 7 175 0 0 13 32.5
Alto 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 9 22.5 22 55 9 22.5 0 0 40 100

Fuente: Encuesta aplicada a colabores de una empresa del sector grafico

Figura 16

Niveles de la dimensidn Atencion de servicios de instalaciones y la calidad del servicio
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Fuente: Encuesta aplicada a colabores de una empresa del sector grafico.
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que se encuentra en un nivel muy bajo para atencién de servicio de instalaciones y calidad de

En la tabla 21 y figura 12, se observa que 22.5% representado por 9 colaboradores dicen

servicio, mientras que el 40% representado por 16 colaboradores dicen que se encuentra en un
nivel bajo para atencion de servicios de instalaciones y calidad de servicio; asi mismo, el 15%
representado por 6 colaboradores dicen que se encuentra en un nivel bajo para atencion de
servicios de instalaciones y nivel medio para calidad de servicio, mientras que el 5%
representado por 2 colaboradores indican gque se encuentra en un nivel medio para atencion de
servicios de instalaciones y nivel bajo para calidad de servicio, finalmente el 17.5% representado
por 7 colaboradores dicen que se encuentra en un nivel medio para atencién de servicio de

instalaciones y calidad del servicio.

Obijetivos Especificos N°2

Determinar la relacién entre la gestion de procesos y la calidad de servicio en una
empresa del sector grafico en Lima 2021.
Tabla 25

Niveles de la dimensidn gestion de procesos y la calidad del servicio

Gestion de procesos

Calidad del Servicio Muy bajo Bajo Medio Alto Total
fi % fi % fi % fi % fi %
Muy bajo 9 225 0 0 0 0 0 0 9 22.5
Bajo 1 2.5 16 40 1 2.5 0 0 18 45
Medio 1 25 1 215 1 25 0 0 13 3250
Alto 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 11 28 27 68 2 0 0 40 100

Fuente: Encuesta aplicada a colabores de una empresa del sector grafico.
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Figura 17

Niveles de la dimensidn gestidn de procesos y la calidad del servicio
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Fuente: Encuesta aplicada a colabores de una empresa del sector grafico

En la tabla 22 y figura 13 segun la encuesta realizada a los colaboradores de una empresa
del sector grafico muestra que el 22.5 % representado por 9 colaboradores dicen que se encuentra
en un nivel muy bajo para gestion de procesos y calidad de servicio, mientras que el 2.5%
representado por 1 colaborador dice que se encuentra en un nivel muy bajo para gestion de
procesos Yy nivel bajo para calidad de servicio; asi mismo el 2.5% representado por 1 colaborador
dice que se encuentra en un nivel muy bajo para gestion de procesos y nivel medio para calidad
de servicio; por otra parte, el 40 % representado por 16 colaboradores dicen que se encuentra en
un nivel bajo para gestion de procesos y calidad de servicio, mientras que el 27.5% representado
por 11 colaboradores dicen que se encuentra en un nivel bajo para gestion de procesos y un nivel
medio para calidad de servicio; asi mismo el 2.5% representado por 1 colaborador dice que se
encuentra en un nivel medio para gestion de procesos y nivel bajo para calidad de servicio, y
finalmente el 2.5% representado por 1 colaborador dice que se encuentra en un nivel medio para

gestion de procesos y calidad de servicio.
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Prueba de Hipotesis

Para la contratacion de las hipotesis planteadas en el trabajo de investigacion, se traslada
los resultados al programa estadigrafo SPSS 25 (ver anexo G) y se empieza a verificar la
hipétesis general, luego con la hipédtesis especifica 1 y por Gltimo la hipétesis especifica 2. Esto
se realizo con el fin de ser mas explicativos y tener un mejor resultado.

Criterio Tedrico

Para la realizacion de las hipétesis debemos tener en cuenta el valor del nivel de
significacion (a) y el valor P, pues segun el autor Héctor F. Mueses (2008) el nivel de
significancia (o)) esta enfocado en rechazar una hipétesis nula, con el fin de evitarlo, se debe
establecer el limite de rechazo para la hipétesis nula, cuyo valor es establecido por el
investigador, sin embargo, los valores mas utilizados son el 0.05 y 0.01. Con relacion al valor P,
el autor lo define como la probabilidad de un valor estadistico de prueba generado a partir de los
datos de una investigacion; por lo tanto, la hip6tesis nula se rechaza cuando el valor P es inferior

al nivel de significacion (a) planteada por el investigador (Mueses, 2008).
Valor P < 0.01 = Se rechaza la hipotesis nula
Valor P > 0.01 = Se acepta la hipdtesis nula

Para determinar el grado de relacion, segin Mondragdn Barrera (2014), el coeficiente de
correlacion de Spearman puede indicar desde el -1 al +1 y la interpretacion indica que existe una
relacion fuerte cuando esta ser acerca al +1, es decir ambos rangos aumenta, y los valores mas
cercanos a -1, indican que existe una relacion en negativo fuerte, es decir si aumenta un rango el

otro disminuye, y si el valor 0, no hay correlacion. Asi mismo, la autora determina el grado de
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relacion mediante una escala basado en la interpretacion de los valores de otros autores

(Mondragon Barrera, 2014).
Tabla 26

Grado de relacién segun coeficiente de correlacion

RANGO RELACION

-0.91 a-1.00 Correlaciéon negativa perfecta
-0.76 a -0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51 a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11 a -0.50 Correlaciéon negativa media

-0.01 a -0.10 Correlacion negativa débil

0.00 No existe correlaciéon

+0.01 a +0.10 Correlacion positiva débil
+0.11 a +0.50  Correlacion positiva media

+0.51 a +0.75 Correlacién positiva considerable
+0.76 a +0.90  Correlacion positiva muy fuerte
+0.91 a+1.00 Correlacién positiva perfecta

Fuente: Elaborado por Mondragdn Barrera (2014)
Hipotesis
Hipétesis General
Existe la relacion entre la capacidad de atencion y la calidad de servicio en el area de

compras en una empresa del sector grafico en Lima 2021.

Para validar dicha hipotesis se analizé el coeficiente de correlacion de Spearman (Rho)
considerando una significancia de < 0.01(1%), planteandose la hipotesis nula (HO) e hipotesis

alterna (H1).

HO: No existe relacion entre la capacidad de atencion y la calidad de servicio en el area

de compras en una empresa del sector grafico en Lima 2021.

H1: Existe relacion directamente proporcional entre la capacidad de atencion y la calidad

de servicio en el area de compras en una empresa del sector grafico en Lima 2021.
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Tabla 27

Relacién capacidad de atencion y calidad del servicio

Correlaciones

VAR_CA VAR_CS
Coeficiente d -
o |C|e_n,e e 1,000 , 761
correlacion
VAR (S Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 40 40
Spearman ici -
P Coef|C|e_n,te de 761 1,000
Y correlacion
- Sig. (bilateral) ,000 .
N 40 40

**_ La correlaciéon es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de una empresa del sector gréafico.

Interpretacion. De acuerdo con la aplicacién de la prueba no paramétrica Rho de
Spearman presentados en la tabla 23, permiten determinar que el valor de p es 0.000, siendo
menor a nivel de significancia 0.01, por lo tanto, se concluye con la evidencia en rechazar la

hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna, afirmando de esta manera que existe relacion entre la

capacidad de atencién y calidad del servicio.

Es asi como el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman nos proyecta el valor de

0.761, que segun el rango determinado se concluye que existe una relacién positiva muy fuerte.

Hipotesis Especificas 1

Existe relacidn entre la atencion de servicios de Instalaciones y la calidad de servicio en

el area de compras en una empresa del sector grafico de Lima 2021
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considerando una significancia de < 0.01(1%), planteandose la hipotesis nula (HO) e hipotesis

Para validar dicha hipotesis se analizé el coeficiente de correlacion de Spearman (Rho)

alterna (H1).

HO: No existe relacion entre la atencion de servicios de Instalaciones y la calidad de

servicio en el area de compras en una empresa del sector grafico en Lima 2021.

H1: Existe relacidn directamente proporcional entre la atencion de servicios de
Instalaciones y la calidad de servicio en el rea de compras en una empresa del sector grafico en
Lima 2021.

Tabla 28

Relacién de la dimension Atencidn de Servicio de instalaciones y calidad del servicio

Correlaciones

VAR_CS D1
ficient -
Coe |C|e.n, e de 1,000 799
correlacion
VAR LSS Sig. (bilateral) . 000
Rho de N 40 40
Spearman ici -
p Coefu:le.n,te de 799 1,000
correlacion
b1 Sig. (bilateral) ,000 .
N 40 40

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de una empresa del sector grafico.

Interpretacion. De acuerdo con la aplicacion de la prueba no paramétrica Rho de
Spearman presentados en la tabla 24, permiten determinar que el valor de p es 0.000, siendo
menor a nivel de significancia 0.01, por lo tanto, se concluye con la evidencia en rechazar la
hipdtesis nula y aceptar la hipdtesis alterna, afirmando de esta manera que existe relacion entre la

dimension atencion de servicios de instalaciones y calidad del servicio.
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Es asi que el coeficiente de correlacién de Rho de Spearman nos proyecta el valor de 0.799, que

segun el rango determinado se concluye que existe una relacion positiva muy fuerte.
Hipdtesis Especificas 2
Existe relacidn entre la gestion de procesos y la calidad de servicio en el area de compras

en una empresa del sector grafico en Lima 2021

Para validar dicha hipotesis se analizé el coeficiente de correlacion de Spearman (Rho)
considerando una significancia de < 0.01(1%), planteandose la hipotesis nula (HO) e hipotesis

alterna (H1).

HO: No existe relacion entre la gestion de procesos y la calidad de servicio en el area de

compras en una empresa del sector grafico en Lima 2021.

H1: Existe relacién directamente proporcional entre la gestion de procesos y la calidad de

servicio en el area de compras en una empresa del sector grafico en Lima 2021.

Tabla 29

Relacién de la dimension gestidn de procesos con la calidad del servicio

Correlaciones

VAR_CS D2
ficient -
Coe |C|e.n, e de 1,000 640
correlacion
VAR SS Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 40 40
Spearman fici e
p Coe |C|e.n'te de 640 1,000
correlacion
b2 Sig. (bilateral) ,000 .
N 40 40

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

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de una empresa del sector grafico.
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Spearman presentados en la tabla 25, permiten determinar que el valor de p es 0.000 siendo

Interpretacion. De acuerdo con la aplicacion de la prueba no paramétrica Rho de

menor a nivel de significancia 0.01, por lo tanto, se concluye con la evidencia en rechazar la
hipétesis nula y aceptar la hipétesis alterna, afirmando de esta manera que existe relacion entre la

dimensidn gestidn de procesos y calidad del servicio.

Es asi como el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman nos proyecta el valor de

0.640, que segun el rango determinado se concluye que existe una relacion positiva considerable.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Discusion
Con los resultados obtenidos de las pruebas estadisticas Rho de Spearman realizadas con
el programa estadigrafo SPSS 25 (Statistical Package for the Social Sciences), se acepta la
hipétesis general, la cual establece que hay una relacion entre la capacidad de atencion y calidad
del servicio del &rea de compras en una empresa del sector grafico Lima 2021, alcanzando un

coeficiente de correlacion muy fuerte (0.761).

En relacién con la parte descriptiva, segun los encuestados, el 45% indica a la Calidad del
Servicio en un nivel bajo, evaluando el grado de satisfaccion; mientras que la Capacidad de
Atencion, el 68% indica que se encuentra en nivel bajo, evaluando elementos como la atencién

de servicios de instalacion y la gestion de procesos.

Comparando la presente investigacion con estudios previos, Yactayo (2021) también
realiza su investigacion aplicando una encuesta a sus colaboradores y determina sus resultados
mediante la prueba Rho de Spearman, dando también un coeficiente de correlacion positiva
(0.933) entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario. Asi mismo, Soriano (2018), también
determina la relacion de sus variables mediante una encuesta, dando como resultado una relacion
de nivel alto entre la calidad de la atencién y las dimensiones de la satisfaccion del usuario, es
importante mencionar que ambas investigaciones aplicaron el método Servqual. También el
autor Zavala (2018), evidencio mediante la encuesta la relacion entre calidad del servicio y
satisfaccidn del usuario; no obstante, el autor considero la prueba estadistica chi cuadrada (X2 =

57,238) para determinar la relacion mencionada.
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area de compras, se concluyd que tiene una expectativa de nivel bajo (45%), esto coincide con la

Con respecto al andlisis descriptivo de las expectativas de la calidad del servicio en el

investigacion de Apaza y Gordillo (2019), los cuales realizaron en su investigacion una medicién
a la calidad del servicio del area de compras, dando como resultado un nivel bajo y con un valor
de alfa de Cronbach 0.950. Asi mismo los autores Maldonado Jimenez, Troncos Vilchez &
Ortega Chaparrea (2020), realizaron su medicion de calidad del servicio mediante un analisis
descriptivo dando como resultado un nivel regular (52.38%), si bien difiere con nuestros
resultados, hay que que considerar que el instrumento del autor tiene un valor de alfa de
Cronbach respecto a la calidad de servicio de 0. 878 y la satisfaccion de un valor de 0.659.
Hidalgo (2019), también realizo un andlisis descriptivo mediante una encuesta para medir la
calidad del servicio basandose en las dimensiones del método SERVQUAL, lo cual fue de gran
apoyo para determinar estrategias, objetivos e implementar mejoras. EI mismo procedimiento
aplico el autor Cedefio (2021), para evaluar la calidad de servicio; no obstante, no aplico el

método SERVQUAL, pero le permitio plantear una propuesta de mejora.

Asimismo, se indica que, en algunas investigaciones tomadas como antecedentes, no se
ejecutaron pruebas estadisticas para determinar la relacion de las variables y aceptacion de la
hipdtesis, pues no era su objetivo. La mayoria de los antecedentes estan enfocados en la
implementacion de una propuesta de mejora, enfocado en comparar resultados anteriores y
después de la implementacion. Tal es el caso del autor Cardefio (2020) el cual analiza la
capacidad de atencion en el area de servicio al cliente para mejorar los niveles y eficiencia del
servicio mediante un software. A su vez, Choez (2019) realiza en su investigacion una encuesta
para determinar una propuesta de mejora, la cual consiste en implementar el ciclo de Deming

para el mejoramiento continuo de la calidad de servicio. Asi mismo, los autores Ponce y
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Sandoval (2018), tuvieron como objetivo, implementar la metodologia Lean Six Sigma como un

proceso de mejora en la calidad del servicio.

Conclusiones

En relacion al objetivo general, se determind que a partir de la aplicacion de la prueba no
paramétrica Rho de Spearman, existe una relacion entre la capacidad de atencién y la calidad de
servicio en el area de compras en una empresa del sector grafico en Lima 2021, siendo dicha
relacion de nivel positivo muy fuerte (0.761), sefialando que se trabajé con un nivel de
significancia 1%; por lo que se deduce que ante una mejor capacidad de atencion ofrecida por la
organizacion, los niveles de calidad del servicio aumentaran.

En relacién al objetivo especifico 1, se determind que a partir de la aplicacion de la
prueba no paramétrica Rho de Spearman, existe una relacién entre la atencién de servicios de
instalacion y la calidad de servicio en el area de compras en una empresa del sector grafico en
Lima 2021, siendo dicha relacion de nivel positivo muy fuerte (0.799), sefialando que se trabajé
con un nivel de significancia 1%; por lo que se deduce que ante mejores niveles de la atencién de
servicios de instalacion, los niveles de calidad del servicio aumentaran.

En relacién al objetivo especifico 2, se determind que a partir de la aplicacién de la
prueba no paramétrica Rho de Spearman, existe una relacion entre la gestion de procesos y la
calidad de servicio en el area de compras en una empresa del sector grafico en Lima 2021, siendo
dicha relacion de nivel positivo considerable (0.640), sefialando que se trabajo con un nivel de
significancia 1%; por lo que se deduce que ante mejores niveles de gestion de procesos, los

niveles de calidad del servicio aumentaran.
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Anexo A. Reclamos del afio 2019
%
Area Semana Cantidad reclamo Tipo situacion involucrado Motivo
S
Produccion 1 4 1.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins  No hay capacidad de atencion
Produccion 3 3 1.0% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins  No hay capacidad de atencion
Produccion 5 3 1.0% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins  No hay capacidad de atencion
Produccion 6 3 1.0% Reclamo Cerrada Prov.Serv.lns  No hay capacidad de atencion
Produccion 10 2 0.7% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins  No hay capacidad de atencion
Produccion 14 2 0.7% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins  No hay capacidad de atencion
Produccion 13 4 1.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins  No hay capacidad de atencion
Produccion 18 3 1.0% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins  No hay capacidad de atencion
Produccion 20 3 1.0% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins  No hay capacidad de atencion
Produccion 21 4 1.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins  No hay capacidad de atencion
Produccion 22 3 1.0% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins  No hay capacidad de atencion
Produccion 23 4 1.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins  No hay capacidad de atencion
Produccion 24 4 1.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins  No hay capacidad de atencion
Produccion 25 3 1.0% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins  No hay capacidad de atencion
Produccion 26 4 1.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv.lns  No hay capacidad de atencion
Produccion 27 1 0.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins  No hay capacidad de atencion
Produccion 30 4 1.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins  No hay capacidad de atencion
Produccion 33 4 1.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins  No hay capacidad de atencion
Produccion 34 5 1.7% Reclamo Cerrada Prov.Serv.lns  No hay capacidad de atencion
Produccion 39 3 1.0% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins  No hay capacidad de atencion
Produccion 40 6 2.0% Reclamo Cerrada Prov.Serv.lns  No hay capacidad de atencion
Produccion 42 3 1.0% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins  No hay capacidad de atencion
Produccion 49 4 1.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins  No hay capacidad de atencion
Produccion 50 4 1.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins  No hay capacidad de atencion
Produccion 51 3 1.0% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins  No hay capacidad de atencion
Produccion 52 4 1.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins  No hay capacidad de atencion
Produccion 53 5 1.7% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins  No hay capacidad de atencion
Produccion 2 7 2.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Procesos inconformes
Produccion 3 5 1.7% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Procesos inconformes
Produccion 6 4 1.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Procesos inconformes
Produccion 12 2 0.7% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Procesos inconformes
Produccion 15 2 0.7% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Procesos inconformes
Produccion 19 3 1.0% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Procesos inconformes
Produccion 20 3 1.0% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Procesos inconformes
Produccion 21 4 1.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Procesos inconformes
Produccion 26 3 1.0% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Procesos inconformes
Produccion 30 3 1.0% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Procesos inconformes
Produccion 31 2 0.7% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Procesos inconformes
Produccion 33 3 1.0% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Procesos inconformes
Produccion 35 2 0.7% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Procesos inconformes
Produccion 37 4 1.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Procesos inconformes
Produccion 39 5 1.7% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Procesos inconformes
Produccion 40 5 1.7% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Procesos inconformes
Produccion 42 2 0.7% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Procesos inconformes
Produccion 45 3 1.0% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Procesos inconformes
Produccion 46 3 1.0% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Procesos inconformes
Produccion 48 2 0.7% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Procesos inconformes
Produccion 50 2 0.7% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Procesos inconformes
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Produccion 51 3 1.0% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Procesos inconformes
Produccion 52 2 0.7% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Procesos inconformes
Produccion 2 1 0.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Demoras en respuesta
Produccion 3 1 0.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Demoras en respuesta
Produccion 10 1 0.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Demoras en respuesta
Produccion 15 1 0.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Demoras en respuesta
Produccion 18 1 0.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Demoras en respuesta
Produccion 22 1 0.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Demoras en respuesta
Produccion 29 2 0.7% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Demoras en respuesta
Produccion 33 1 0.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Demoras en respuesta
Produccion 35 3 1.0% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Demoras en respuesta
Produccion 39 2 0.7% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Demoras en respuesta
Produccion 40 1 0.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Demoras en respuesta
Produccion 42 2 0.7% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Demoras en respuesta
Produccion 2 1 0.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins No tienen experiencia
Produccion 3 1 0.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins No tienen experiencia
Produccion 18 1 0.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins No tienen experiencia
Produccion 35 2 0.7% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins No tienen experiencia
Produccion 39 1 0.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins No tienen experiencia
Produccion 40 2 0.7% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins No tienen experiencia
Produccion 50 1 0.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins No tienen experiencia
Produccion 51 1 0.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins No tienen experiencia
Produccion 2 1 0.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Complejidad en el trabajo
Produccion 6 1 0.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Complejidad en el trabajo
Produccion 35 1 0.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Complejidad en el trabajo
Produccion 41 1 0.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Complejidad en el trabajo
Produccion 2 1 0.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins No hay comunicacion
Produccion 35 2 0.7% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins No hay comunicacion
Produccion 39 1 0.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins No hay comunicacion
Produccion 40 1 0.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins No hay comunicacion
Produccion 50 1 0.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins No hay comunicacion
Produccion 2 2 0.7% Reclamo Cerrada Prov.Serv Acab. Falta de compromiso
Produccion 5 2 0.7% Reclamo Cerrada Prov.Serv Acab. Falta de compromiso
Produccion 14 3 1.0% Reclamo Cerrada Prov.Serv Acab. Falta de compromiso
Produccion 15 5 1.7% Reclamo Cerrada Prov.Serv Acab. Falta de compromiso
Produccion 17 1 0.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv Acab. Falta de compromiso
Produccion 20 2 0.7% Reclamo Cerrada Prov.Serv Acab. Falta de compromiso
Produccion 1 3 1.0% Reclamo Cerrada Prov.Serv Acab. Servicio mal realizado
Produccion 4 2 0.7% Reclamo Cerrada Prov.Serv Acab. Servicio mal realizado
Produccion 6 4 1.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv Acab. Servicio mal realizado
Produccion 18 5 1.7% Reclamo Cerrada Prov.Serv Acab. Impuntualidad
Produccion 20 6 2.0% Reclamo Cerrada Prov.Serv Acab. Impuntualidad
Produccion 21 2 0.7% Reclamo Cerrada Prov.Serv Acab. Impuntualidad
Produccion 3 3 1.0% Reclamo Cerrada Prov.Serv Acab. Falta de respeto
Produccion 4 4 1.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv Acab. Falta de respeto
Produccion 26 2 0.7% Reclamo Cerrada Prov.Serv Acab. Falta de compromiso
Produccion 29 1 0.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv Acab. Falta de compromiso
Produccion 30 3 1.0% Reclamo Cerrada Prov.Serv Acab. Falta de compromiso
Produccion 33 4 1.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv Acab. Falta de compromiso
Produccion 34 4 1.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv Acab. Falta de compromiso
Produccion 39 3 1.0% Reclamo Cerrada Prov.Serv Acab. Falta de compromiso
Produccion 22 4 1.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv Acab. Impuntualidad
Produccion 41 5 1.7% Reclamo Cerrada Prov.Serv Acab. Impuntualidad
Produccion 30 6 2.0% Reclamo Cerrada Prov.Serv Acab. Impuntualidad
Produccion 40 2 0.7% Reclamo Cerrada Prov.Serv Acab. Falta de respeto
Produccion 3 1 0.3% Reclamo Cerrada Prov.Mat.Pri Incumplimiento
Produccion 18 3 1.0% Reclamo Cerrada Prov.Mat.Pri Incumplimiento
Produccion 40 2 0.7% Reclamo Cerrada Prov.Mat.Pri Incumplimiento
Produccion 5 2 0.7% Reclamo Cerrada Prov.Mat.Pri Producto en mal estado
Produccion 2 2 0.7% Reclamo Cerrada Prov.Insumos Producto en mal estado
Produccion 15 2 0.7% Reclamo Cerrada Prov.Insumos Producto en mal estado
Produccion 30 2 0.7% Reclamo Cerrada Prov.Insumos Producto en mal estado

298 100.0%

Fuente: Base de informacion de la empresa en estudio.
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Anexo B. Reclamo primer semestre del 2021.
%
Area Semana Cantidad reclamo Tipo situacion involucrado Motivo
s
Produccion 1 2 1.1% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins No hay capacidad de atencion
Produccion 2 3 1.7% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins No hay capacidad de atencion
Produccion 4 5 2.9% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins No hay capacidad de atencion
Produccion 5 1 0.6% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins No hay capacidad de atencion
Produccion 7 2 1.1% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins  No hay capacidad de atencion
Produccion 9 3 1.7% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins No hay capacidad de atencion
Produccion 10 5 2.9% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins  No hay capacidad de atencion
Produccion 11 6 3.4% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins  No hay capacidad de atencion
Produccion 12 2 1.1% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins No hay capacidad de atencion
Produccion 13 4 2.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins  No hay capacidad de atencion
Produccion 14 2 1.1% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins  No hay capacidad de atencion
Produccion 16 1 0.6% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins No hay capacidad de atencion
Produccion 17 3 1.7% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins  No hay capacidad de atencion
Produccion 18 3 1.7% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins  No hay capacidad de atencion
Produccion 19 5 2.9% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins No hay capacidad de atencion
Produccion 20 4 2.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins  No hay capacidad de atencion
Produccion 21 3 1.7% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins  No hay capacidad de atencion
Produccion 22 4 2.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins No hay capacidad de atencion
Produccion 23 3 1.7% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins No hay capacidad de atencion
Produccion 1 3 1.7% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Procesos inconformes
Produccion 2 2 1.1% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Procesos inconformes
Produccion 3 2 1.1% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Procesos inconformes
Produccion 4 3 1.7% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Procesos inconformes
Produccion 5 5 2.9% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Procesos inconformes
Produccion 6 4 2.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Procesos inconformes
Produccion 7 7 4.0% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Procesos inconformes
Produccion 10 5 2.9% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Procesos inconformes
Produccion 11 5 2.9% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Procesos inconformes
Produccion 15 1 0.6% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Procesos inconformes
Produccion 16 2 1.1% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Procesos inconformes
Produccion 18 2 1.1% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Procesos inconformes
Produccion 20 5 2.9% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Procesos inconformes
Produccion 22 4 2.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Procesos inconformes
Produccion 23 3 1.7% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Procesos inconformes
Produccion 24 4 2.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Procesos inconformes
Produccion 1 2 1.1% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Demoras en respuesta
Produccion 3 2 1.1% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Demoras en respuesta
Produccion 7 1 0.6% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Demoras en respuesta
Produccion 9 1 0.6% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Demoras en respuesta
Produccion 10 3 1.7% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Demoras en respuesta
Produccion 11 2 1.1% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Demoras en respuesta
Produccion 13 4 2.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Demoras en respuesta
Produccion 1 1 0.6% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins No tienen experiencia
Produccion 2 2 1.1% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins No tienen experiencia
Produccion 5 4 2.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins No tienen experiencia
Produccion 7 2 1.1% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins No tienen experiencia
Produccion 6 2 1.1% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Complejidad en el trabajo
Produccion 15 2 1.1% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins Complejidad en el trabajo
Produccion 7 1 0.6% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins No hay comunicacion
Produccion 12 2 1.1% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins No hay comunicaciéon
Produccion 19 1 0.6% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins No hay comunicacién
Produccion 20 3 1.7% Reclamo Cerrada Prov.Serv.Ins No hay comunicacion
Produccion 1 2 1.1% Reclamo Cerrada Prov.Serv Acab. Falta de compromiso
Produccion 3 3 1.7% Reclamo Cerrada Prov.Serv Acab. Falta de compromiso
Produccion 4 2 1.1% Reclamo Cerrada Prov.Serv Acab. Falta de compromiso
Produccion 11 1 0.6% Reclamo Cerrada Prov.Serv Acab. Falta de compromiso
Produccion 16 2 1.1% Reclamo Cerrada Prov.Serv Acab. Falta de compromiso
Produccion 2 4 2.3% Reclamo Cerrada Prov.Serv Acab. Impuntualidad
Produccion 17 2 1.1% Reclamo Cerrada Prov.Serv Acab. Impuntualidad
Produccion 20 2 1.1% Reclamo Cerrada Prov.Serv Acab. Impuntualidad
Produccion 12 2 1.1% Reclamo Cerrada Prov.Mat.Pri Incumplimiento
Produccion 18 1 0.6% Reclamo Cerrada Prov.Insumos Producto en mal estado
174 100.0%

Fuente: Base de informacion de la empresa en estudio.
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Anexo C. Matriz de Consistencia

TITULO CAPACIDAD DEATENCION Y CALIDAD DEL SERVICIO DEL AREA DE COMPRAS DE UNA EMPRESA DEL SECTOR GRAFICO LIMA 2021

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIBALES -

L s . METODOLOGIA
Problema General Objetivo General Hipotesis General Independiente
; Existe relacion entre la capacidad . g ) . g . 1. Tipo de
¢ o : PACEA " Determinar la relacin entre la capacidad Existe la relacion entre la capacidad de investigacion:
de atencion y la calidad de servicio ., A o -, . . ) 9 :
en el 4rea de Compras en una de atencion y la calidad de servicio enel atenciony la calidad de servicio en el area de Aplicativo
P ) . area de compras en una empresa del compras en una empresa del sector gréafico en Capacidad de Atencion
empresa del sector gréfico en Lima ) . .
sector gréfico en Lima 2021. Lima 2021.

20217 o
2. Disefio de la
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipotesis Especificos Investigacion:

¢Existe relacion entre la atencion de No experimental.
servicios de instalaciones y la calidad

Determinar la relacion entre la atencion Existe relacion entre la atencion de servicios
de servicios de Instalaciones y la calidad de Instalaciones y la calidad de servicio en el

de servicio del &rea de compras en . ) Dependiente 4. Nivel de
, de servicio en una empresa del sector area de compras en una empresa del sector . L
una empresa del sector grafico en rafico en Lima 2021 rafico en Lima 2021 nvestigacion:
Lima 20212 g ' 9 Relacional
v i ” ; i ” . ” 1 7. Técnica:
¢ Existe relacion entre la gestion de  Determinar la relacion entre la gestion de Existe relacion entre la gestion de procesos y = .
ncuesta

procesos Y la calidad de servicio del procesos y la calidad de servicio en una la calidad de servicio en el &rea de compras . .
Calidad de servicio

area de compras en una empresa del empresa del sector grafico en Lima en una empresa del sector grafico en Lima 8. Intrumentos:
7 - ,) ' . . '
sector gréfico en Lima 20217 2021. 2021 Cuestionario
escala likert

Fuente: Elaboracion propia de los autores
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Anexo D. Matriz de Operacionalidad

de compras en una empresa del sector grafico de lima

CAPACIDAD DE ATENCION Y CALIDAD DEL SERVICIO DEL AREA DE COMPRAS DE UNA EMPRESA DEL SECTOR GRAFICO DE LIMA 2021

Variables Definicion Conceptual Dimensiones ) Sup . Operamonallza(:lor.] .
Dimensiones Indicadores Tipo de variable
Bustinza G. (2013) lo define como la Requerimientos de servicios Categoria Ordinal
actitud que tiene la empresa para Atencion de Términos especificos y plazos de . .
a . P p . P yp Categoria Ordinal
ayudar a los clientes con el fin de servicios de -——- entrega
Variable proporcionar un suministro de servicio Instalaciones Experiencia en el sector Categoria Ordinal

Independiente:

rapido; se considera parte fundamental

Accesbilidad al credito y pagos

Categoria Ordinal

Capacidad de  para el cumplimiento de los Evaluacién, seleccién y Categoria Ordinal
atencion compromisos y facilita la accesibilidad Gestién de categorizacion Categoria Ordinal
de mantener contacto con el cliente Proveedores . Categoria Ordinal
. N proceso Planes de mejora y desarrollo de
(Guillen Apaza & Chijcheapaza Flores, . . .
competencia Categoria Ordinal
2019).
Gonzalez Alvarez (2015) definen a la Seguridad Cumplimiento de las expectativas Categoria Ordinal
calidad del servicio, como una Elementos Costo de la mano de obra y/o . .
- . . . Categoria Ordinal
evaluacion de la calidad desde la tangibles Maquinas
Variable percepcién del cliente, los cuales o Compromiso Categoria Ordinal
N . Confiabilidad - - -
dependiente:  comparan su perspectiva con el Grado de Puntualidad Categoria Ordinal
Calidad del  resultado, por lo cual la empresa debe satisfaccion c idad d Capacidad de respueta Categoria Ordinal
servicio enfocarse en la evaluacion de sus reaspi(;s; ¢ Disposicion ante inquietudes y Cat ia Ordinal
servicios, cuyos criterios deben P sugerencias del cliente ategoria Lrdina
considerarse para garantizar la mejora Grado de comunicacion Categoria Ordinal
continua. Empatia Comprension de las

necesidades del cliente

Categoria Ordinal

Fuente: Elaboracion propia de los autores
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Anexo E. Cuestionario de preguntas.

Capacidad de atencién y calidad del servicio del area
de compras en una empresa del sector grafico de lima
2021

suB

VARIABLES DIMENS IONES

DIMENS IONES INDICADOR

VALORACION
Casi
Siempre

P

Casi
nunca

1 2 3

Nunca A veces Siempre

5

PREGUNTAS

Requerimientos
de servicios

1. Los requerimientos de servicios de instalaciones
son atendidos a tiempo?

2.Losrequerimientos de servicios de instalaciones
tienen los mismo estandandares?

3. Se desconoce la cantidad de requerimientos de
servicio de instalacion al contratar o solicitar al
area de compras?

Términos
especificos y
plazos de entrega

Atencioén de

4. Los plazos para la entrega del servicio de
instalaciones son establecidos por el area
solicitante?

5 Lostérminos y plazos establecidos por el area de
compras para la adquision de servicios se
cumplen?

6. Los terminos o requisitos de las solicitud de
servicios de instalaciones son generales y esta
sujeto a consultas ?

servicios de
Instalaciones

Experiencia en el
sector

VARIABLE

7. La empresa cuenta con proveedores de servicios
de instalaciones con un minimo de 3 afios de
experiencia en el sector grafico?

8. La experiencia en el sector grafico es un factor
determinante para continuar con la contratacién de
los proveedores?

9. Se cuenta con proveedores de instalaciones
cumplan los estandares de calidad para cada tipo
de trabajo?

INDEPENDIENTE:
Capacidad de

Atencion Accesbilidad al

credito y pagos

10 La gestion de pagos inmmediatos por trabajo de
ultimo momento genera complicaciones?

11. Existe incumplimientos en los pagos a los
proveedores de servicios de instalaciones?

12. Se desarrolla estrategias de negociacion con los
proveedores de servicio de instalaciones para
aumentar la accesibilidad al credito?

Programay
categorizacion

Gestion de
proceso

Proveedores

13. El area de compras cuenta con un programa de
evaluacioén a los proveedores de servicios de
instalaciones?

14. El area de compras cuenta con un programa
seleccién de proveedores de servicio de
instalaciones?

15. El area de compras cuenta con un programa de
reevaluacién a los proveedores de servicios de
instalaciones ya existentes en la base de datos?

16. El area de compras tiene categorizados por
especialidades a los proveedores de servicio de
instalaciones?

Planesy
desarrollo de
competencias

17. Se establece y desarrolla planes para mejorar
las competencias de los proveedores de servicios
de instalaciones?

18. La empresa tiene identificado a los proveedores
de servicios de instalaciones con falta de
competencias?

19. Se cuenta con un programa de capacitacién
para de desarrollo competencias proveedores de
serviciosde instalaciones ?
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Capacidad de atencién y calidad del servicio del area
de compras en una empresa del sector grafico de lima
2021

SUB

VARIABLES DIMENSIONES

DIMENSIONES

INDICADOR

VALORACION
Nunca Casi Aveces Casi
PREGUNTAS nunca Siempre
1 2 3 4 5

Siempre

Seguridad

Cumplimiento de
las expectativas

20. El area de compras cumple con la contratacion
de proveedores de instalaciones?

21. El 4rea de compras inspira seguridad en la
contratacion de proveedores de instalaciones?

22. Los proveedores de servicios tienen
conocimiento del trabajo para atender las
preguntas del cliente?

Elementos
tangibles

Mano de obra y/o
Méaquinas

23. El area de trabajo del proveedor de instalacion
posee un aspecto limpio?

24. Los proveedores de instalaciones cuenta con
equiposy maquinas modernas ?

25. Los proveedores de instalaciones se presentan
con apariencia pulcra ante el cliente?

Confiabilidad

VARIABLE
DEPENDIENTE:
Calidad del
servicio

Grado de
satisfaccion

Compromiso

26. El area de compras muestra compromiso y
empefio en atender las solicitudes del area
solicitante?

27. El area de compras tiene una comunicacion
efectiva entre areas para brindar una buena
atencion?

28. El area de compras cumple con las entregas en
el tiempo establecido?

Puntualidad

29. El tiempo de respuesta y la informacion
proporcionada fueron adecuados?

30. La empresa tiene incumplimientos con la
atencion de los servicios cada mes?

31. La empresa tiene problemas con la puntualidad
en obra

Capacidad de
respuesa

Capacidad de
atencion

32. El &rea de compras cubren toda la demanda
para atencion de obras

33. El personal del area de compras se encuentra
capacitado para solucionar problemas en un
servicio o proyecto.

34. La respuesta de atencién ante algun reclamo se
realiza en los tiempos establecidos

Disposicion ante
inquietudesy
sugerencias del
cliente

35. Las soluciones brindadas por el personal del
area de compras son las mas adecuadas?

36. El personal del area de compras plantea
alternativas de soluciones?

37. El &rea de compras muestra disposicion ante
inquietudes y sugerencias del cliente

Empatia

Grado de
comunicacién y
Comprension de
las necesidades

38. La comunicacion entre su area y el area de
compras es fluida?

39. El 4rea de compras brinda una buena atencion
a los requerimientos de instalacion?

40. El area de compras muestra interes en
comprender las necesidades de los servicios de
instalacion?
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Anexo F. Encuesta para validacion de recoleccion de datos 10 colaboradores

CAPACIDAD DE ANTENCION CALIDAD DE SERVICO
Atencion de servicios de Instalaciones Gestion por proceso Grado de satisfaccion
T p P i o Cumolimient Disposicion ante Grado de
Cantidad de 16Mpos para calidadenlos  Creditosy rog.ram.a}y nesy esar.ro 0 Lumplmien Mano de obra . . Capacidadde  inquietudesy  comunicaciony
- plazos de categorizacion de competencias 0delas . Compromiso Puntualidad . . .
requerimientos acahados pagos - ylo Maguinas atencion sugerenciasdel ~ Comprension de
entrega proveedores proveedores expectativas . .
cliente las necesidades
Sujeto P1L P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 |P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30 P31l P32 P33 P34 P35 P36 P37 P38 P39 P40 | Sumatoria

1 2 2 3 4 2 4 3 2 2 4 3 2 3 3 3 2 2 1 1 3 2 2 3 2 3 5 3 3 3 2 3 2 42 2 3 3 3 4 3 108
2 2 3 2 2 1 5 3 3 2 4 4 1 3 3 3 1 2 2 1 31 3 4 3 4 4 2 3 2 2 3 2 3 2 2 4 4 3 4 3 108
3 2 2 1 4 1 4 3 3 1 4 4 1 4 3 4 1 2 1 1 4 1 2 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 4 2 2 3 4 3 4 4 109
4 2 1 22 2 3% 2 3 1 2 2 1 3 2 2 2 1 2 2 2 3 1 2 2 1 2 1 2 3 3 3 2 1 2 2 3 1 2 3 1 79
5 3 2 1 5 2 4 4 3 3 5 3 4 4 3 2 3 1 1 2 3 1 2 3 4 45 3 3 2 3 3 3 43 3 4 4 3 3 3 121
6 1 3 13 2 3 1 3 2 3 1 1 3 3 3 1 2 1 1 2 2 2 3 1 1 2 1 2 3 3 2 3 11 3 2 2 1 1 3 79
7 1 2 3 5 2 5 3 2 3 5 5 2 2 3 4 4 1 2 1 4 1 2 4 3 3 5 3 2 2 3 3 2 3 3 2 3 4 4 4 4 119
8 2 2 2 4 1 5 3 3 2 4 4 4 3 4 3 3 2 2 1 4 2 3 3 4 3 4 2 2 2 2 3 2 3 3 3 3 4 4 4 3 117
9 1 2 2 3 2 3 2 2 1 2 3 1 3 2 3 1 2 2 1 3 2 2 1 1 2 2 1 2 2 3 3 2 12 2 3 2 1 3 1 79
10 1 3 2 5 2 5 4 3 3 5 5 5 4 4 3 1 2 1 2 4 2 2 4 4 4 4 3 2 2 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 4 128

Varianzal 041 036 049 1.21 021 069 0.76 0.21 0.60 1.16 144 2.16 0.36 040 040 1.09 0.21 025 021 0.56 041 0.29 0.80 1.21 ## 141 0.76 0.24 0.24 0.21 0.16 0.24 156 0.41 024 029116116 081 1.09

Fuente: datos de encuesta recopilados para validacién en el estudio.
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Anexo G. Encuesta para validacion de recoleccion de datos 40 colaboradores

CAPACIDAD DE ANTENCION

CALIDAD DE SERVICO

Grado de satisfaccion

Gestion por proceso

Atencidn de servicios de Instalaciones

Grado de
comunicaciény
Comprension de las

Disposicion ante
inquietudes y
sugerencias del

Compromiso Puntualidag ~ C@Pacidad de
atencion

Mano de obra
ylo Méaquinas

necesidades

cliente
P26 P27 P28 P29 P30 P31 P32 P33 P34 P35 P36 P37 P38 P39 P40 Sumatoria

Cantidad de
requerimientos

o
g 8
2 5 2
EZF
2389
EC 8
3 x
C 5}
@2 »n
(]
23 &
2253
mrte
@ [
gEE:
] 2
g 8
5]
dS
> Cc
a.,wm
£ 93
83
=
gs 2
= o0
g5
[+
o
@
o
g
>
@
£
=}
<
o
@
2,
o
S 3
5 8
©
o
88 g
o @
25t
sa°
T

P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25

P16 P17 P18

P10 P11 P12 P13 P14 P15

P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9

P1

Sujeto

108
108
109

79
121

79
119
117

79
128
107
112

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39

40
[Varianza 051 0.49 057 1.54 0.74 0.99 0.75 0.47 0.92 1.64 1.30 1.84 0.67 0.65 047 0.84 0.69 0.82 0.54 0.79 0.51 0.68 0.89 1.44 1.00

Fuente: datos de encuesta recopilados para validacién en el estudio

78
115
125
117

76
115
106
113
114
117
118
110
115
116
127
122
109
112

7
105
113
114
113

76
118
123

72
75

1.64 0.98 0.60 0.44 0.24 0.38 0.54 1.42 0.39 0.34 0.53 1.00 1.09 0.67 1.02
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Anexo H. Resultado descriptivo por pregunta.

Tabla 30

Distribucion de colaboradores encuestados segun pregunta 1

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 13 32.5% 33%
Casi Nunca 19 47.5% 80%
A veces 8 20.0% 100%
Casi siempre 0 0% 100%
Siempre 0 0% 100%
Total 40 100%
Figura 18

Distribucion de colaboradores encuestados segun pregunta 1

47.5%

32.5%

20.0%

I 0% 0%

Nunca  CasiNunca A veces Casisiempre Siempre

Tabla 31

Distribucion de clientes encuestados segun pregunta 2

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 7 17.5% 18%
Casi Nunca 19 47.5% 65%
A veces 14 35.0% 100%
Casi siempre 0 0% 100%
Siempre 0 0% 100%
Total 40 100%
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Figura 19

Distribucién de clientes encuestados segun pregunta 2

47.5%

35.0%

17.5%

0% 0%

Nunca  CasiNunca A veces Casisiempre Siempre

Tabla 32

Distribucion de clientes encuestados segun pregunta 3

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 10 25.0% 25%
Casi Nunca 17 42.5% 68%
A veces 13 32.5% 100%
Casi siempre 0 0% 100%
Siempre 0 0% 100%
Total 40 100%
Figura 20

Distribucion de clientes encuestados segun pregunta 3

42.5%

32.5%
25.0%

0% 0%

Nunca  CasiNunca A veces Casisiempre Siempre
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Tabla 33

Distribucién de clientes encuestados segun pregunta 4

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 2 5.0% 5.0%

Casi Nunca 6 15.0% 20.0%
A veces 5 12.5% 32.5%

Casi siempre 11 27.5% 60%
Siempre 16 40.0% 100%
Total 40 100%

Figura 21

Distribucion de clientes encuestados segln pregunta 4

40.0%

27.5%
12.5%
_ I

15.0%
Nunca  CasiNunca A veces Casisiempre Siempre

Tabla 34

Distribucién de clientes encuestados segun pregunta 5

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 5 12.5% 12.5%
Casi Nunca 17 42.5% 55.0%
A veces 15 37.5% 92.5%
Casi siempre 2 5.0% 98%
Siempre 1 2.5% 100%

Total 40 100%
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Figura 22

Distribucién de clientes encuestados segun pregunta 5

42.5%
37.5%

12.5%

- —

Nunca  CasiNunca A veces Casisiempre Siempre

Tabla 35

Distribucién de clientes encuestados segun pregunta 6

Valoracién Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 0 0.0% 0.0%
Casi Nunca 7 17.5% 17.5%
A veces 10 25.0% 42.5%
Casi siempre 15 37.5% 80%
Siempre 8 20.0% 100%
Total 40 100%
Figura 23

Distribucién de clientes encuestados segun pregunta 6

37.5%

25.0%

0,
17.5% 20.0%

0.0%

Nunca  CasiNunca A veces Casisiempre Siempre
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Tabla 36

Distribucién de clientes encuestados segun pregunta 7

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 3 7.5% 7.5%

Casi Nunca 13 32.5% 40.0%
A veces 16 40.0% 80.0%

Casi siempre 8 20.0% 100%
Siempre 0 0.0% 100%
Total 40 100%

Figura 24

Distribucion de clientes encuestados segun pregunta 7

40.0%
32.5%
20.0%
7.5%
Nunca CasiNunca A veces Casi Siempre
siempre

Tabla 37

Distribucion de clientes encuestados segln pregunta 8

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 5 12.5% 12.5%
Casi Nunca 17 42.5% 55.0%
A veces 18 45.0% 100.0%
Casi siempre 0 0.0% 100%
Siempre 0 0.0% 100%

Total 40 100%
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Figura 25

Capacidad de atencién y calidad del servicio del area
de compras en una empresa del sector grafico de lima

2021

Distribucién de clientes encuestados segun pregunta 8

42.5% 45.0%
12.5%
J 0.0% 0.0%
Nunca  CasiNunca A veces Casisiempre Siempre
Tabla 38

Distribucion de clientes encuestados segun pregunta 9

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 8 20.0% 20.0%
Casi Nunca 16 40.0% 60.0%
A veces 12 30.0% 90.0%
Casi siempre 3 7.5% 98%
Siempre 1 2.5% 100%
Total 40 100%
Figura 26
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Tabla 39

Distribucidn de clientes encuestados segun pregunta 10

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 4 10.0% 10.0%

Casi Nunca 6 15.0% 25.0%
A veces 9 22.5% 47.5%

Casi siempre 11 27.5% 75%
Siempre 10 25.0% 100%
Total 40 100%

Figura 27

Distribucion de clientes encuestados segln pregunta 10
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Tabla 40

Distribucion de clientes encuestados segun pregunta 11

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 2 5.0% 5.0%
Casi Nunca 6 15.0% 20.0%
A veces 11 27.5% 47.5%
Casi siempre 12 30.0% 78%
Siempre 9 22.5% 100%

Total 40 100%
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Figura 28
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Tabla 41

Distribucidn de clientes encuestados segun pregunta 12

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 12 30.0% 30.0%

Casi Nunca 10 25.0% 55.0%
A veces 4 10.0% 65.0%

Casi siempre 11 27.5% 93%
Siempre 3 7.5% 100%
Total 40 100%

Figura 29
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Tabla 42

Distribucidn de clientes encuestados segin pregunta 13

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 2 5.0% 5.0%

Casi Nunca 4 10.0% 15.0%
A veces 17 42.5% 57.5%

Casi siempre 17 42.5% 100%
Siempre 0 0.0% 100%
Total 40 100%

Figura 30

Distribucion de clientes encuestados segln pregunta 13

42.5% 42.5%

10.0%
5.0%
_ 0.0%

Nunca  CasiNunca A veces Casisiempre Siempre

Tabla 43

Distribucién de clientes encuestados segun pregunta 14

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 2 5.0% 5.0%
Casi Nunca 8 20.0% 25.0%
A veces 20 50.0% 75.0%
Casi siempre 10 25.0% 100%
Siempre 0 0.0% 100%

Total 40 100%
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Figura 31

Distribucidn de clientes encuestados segun pregunta 14
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Tabla 44

Distribucion de colaboradores encuestados segun pregunta 15

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 1 2.5% 2.5%
Casi Nunca 6 15.0% 17.5%
A veces 24 60.0% 77.5%
Casi siempre 9 22.5% 100%
Siempre 0 0.0% 100%
Total 40 100%
Figura 32
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Tabla 45

Distribucion de colaboradores encuestados segun pregunta 16

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 16 40.0% 40.0%

Casi Nunca 15 37.5% 77.5%
A veces 6 15.0% 92.5%

Casi siempre 3 7.5% 100%
Siempre 0 0.0% 100%
Total 40 100%

Figura 33

Distribucién de colaboradores encuestados segun pregunta 16
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Tabla 46

Distribucidn de colaboradores encuestados segun pregunta 17

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 16 40.0% 40.0%
Casi Nunca 21 52.5% 92.5%
A veces 1 2.5% 95.0%
Casi siempre 1 2.5% 98%
Siempre 1 2.5% 100%

Total 40 100%
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Distribucidn de colaboradores encuestados segun pregunta 17
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Tabla 47

Distribucion de colaboradores encuestados segun pregunta 18

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 17 42.5% 42.5%

Casi Nunca 19 47.5% 90.0%
A veces 1 2.5% 92.5%

Casi siempre 2 5.0% 98%
Siempre 1 2.5% 100%
Total 40 100%

Figura 35
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Tabla 48

Distribucidn de colaboradores encuestados segun pregunta 19

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 22 55.0% 55.0%

Casi Nunca 14 35.0% 90.0%
A veces 3 7.5% 97.5%

Casi siempre 1 2.5% 100%
Siempre 0 0.0% 100%
Total 40 100%

Figura 36

Distribucién de colaboradores encuestados segun pregunta 19
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Tabla 49

Distribucion de colaboradores encuestados segun pregunta 20

Valido  Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 3 7.5% 7.5%
Casi Nunca 11 27.5% 35.0%
A veces 16 40.0% 75.0%
Casi siempre 10 25.0% 100%
Siempre 0 0.0% 100%

Total 40 100%
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Distribucidn de colaboradores encuestados segun pregunta 20
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Tabla 50

Distribucion de colaboradores encuestados segun pregunta 21

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 17 42.5% 43%
Casi Nunca 19 47.5% 90%
A veces 3 7.5% 98%
Casi siempre 1 2.5% 100%
Siempre 0 0.0% 100%
Total 40 100%
Figura 38
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Tabla 51

Distribucidn de colaboradores encuestados segun pregunta 22

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 6 15.0% 15%
Casi Nunca 16 40.0% 55%
A veces 17 42.5% 98%
Casi siempre 0 0% 98%
Siempre 1 2.5% 100%
Total 40 100%
Figura 39

Distribucién de colaboradores encuestados segun pregunta 22
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Tabla 52

Distribucidn de colaboradores encuestados segun pregunta 23

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 4 10.0% 10%
Casi Nunca 4 10.0% 20%
A veces 16 40.0% 60%
Casi siempre 16 40% 100%
Siempre 0 0.0% 100%

Total 40 100%
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Distribucidn de colaboradores encuestados segun pregunta 23
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Tabla 53

Distribucion de colaboradores encuestados segun pregunta 24

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 9 22.5% 23%
Casi Nunca 3 7.5% 30%
A veces 12 30.0% 60%
Casi siempre 15 37.5% 98%
Siempre 1 2.5% 100%
Total 40 100%
Figura 41

Distribucién de colaboradores encuestados segun pregunta 24
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Tabla 54

Distribucidn de colaboradores encuestados segun pregunta 25

., . . Porcentaje
Valoracién  Frecuencia  Porcentaje
acumulado
Nunca 4 10.0% 10%
Casi Nunca 7 17.5% 28%
Aveces 15 37.5% 65%
Casi siempre 13 32.5% 98%
Siempre 1 2.5% 100%
Total 40 100%
Figura 42

Distribucion de colaboradores encuestados segun pregunta 25
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Tabla 55

Distribucién de colaboradores encuestados segun pregunta 26

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 3 7.5% 8%
Casi Nunca 8 20.0% 28%
A veces 2 5.0% 33%
Casi siempre 16 40.0% 73%
Siempre 11 27.5% 100%

Total 40 100%
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Figura 43
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Tabla 56

Distribucion de colaboradores encuestados segun pregunta 27

Valoracién Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 10 25.0% 25%
Casi Nunca 9 22.5% 48%
A veces 18 45.0% 93%
Casi siempre 2 5.0% 98%
Siempre 1 2.5% 100%
Total 40 100%
Figura 44
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Tabla 57

Distribucidn de colaboradores encuestados segun pregunta 28

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 2 5.0% 5%
Casi Nunca 19 47.5% 53%
A veces 16 40.0% 93%
Casi siempre 2 5.0% 98%
Siempre 1 2.5% 100%
Total 40 100%
Figura 45

Distribucién de colaboradores encuestados segun pregunta 28
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Tabla 58

Distribucion de colaboradores encuestados segun pregunta 29

Valoracién Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 4 10.0% 10%
Casi Nunca 16 40.0% 50%
A veces 20 50.0% 100%
Casi siempre 0 0.0% 100%
Siempre 0 0.0% 100%

Total 40 100%
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Figura 46
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Tabla 59

Distribucion de colaboradores encuestados segun pregunta 30

Valoracién Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 0 0.0% 0%
Casi Nunca 16 40.0% 40%
A veces 24 60.0% 100%
Casi siempre 0 0.0% 100%
Siempre 0 0.0% 100%
Total 40 100%
Figura 47
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Tabla 60

Distribucidn de colaboradores encuestados segun pregunta 31

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 1 2.5% 3%
Casi Nunca 14 35.0% 38%
A veces 23 57.5% 95%
Casi siempre 2 5.0% 100%
Siempre 0 0.0% 100%
Total 40 100%
Figura 48

Distribucién de colaboradores encuestados segun pregunta 31
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Tabla 61

Distribucién de colaboradores encuestados segun pregunta 32

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 3 7.5% 8%
Casi Nunca 20 50.0% 58%
A veces 16 40.0% 98%
Casi siempre 0 0.0% 98%
Siempre 1 2.5% 100%

Total 40 100%
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Figura 49

Distribucidn de colaboradores encuestados segun pregunta 32
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Tabla 62

Distribucién de colaboradores encuestados segun pregunta 33

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 10 25.0% 25%
Casi Nunca 0 0.0% 25%
A veces 13 32.5% 58%
Casi siempre 17 42.5% 100%
Siempre 0 0.0% 100%
Total 40 100%
Figura 50
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Tabla 63

Distribucidn de colaboradores encuestados segun pregunta 34

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 4 10.0% 10%
Casi Nunca 26 65.0% 75%
A veces 9 22.5% 98%
Casi siempre 1 2.5% 100%
Siempre 0 0.0% 100%
Total 40 100%
Figura 51

Distribucién de colaboradores encuestados segun pregunta 34
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Tabla 63

Distribucion de colaboradores encuestados segun pregunta 35

Valoracién Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 1 2.5% 3%
Casi Nunca 23 57.5% 60%
A veces 15 37.5% 98%
Casi siempre 1 2.5% 100%
Siempre 0 0.0% 100%

Total 40 100%
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Distribucidn de colaboradores encuestados segun pregunta 35
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Tabla 64

Distribucion de colaboradores encuestados segun pregunta 36

Valoracién Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 0 0.0% 0%
Casi Nunca 2 5.0% 5%
A veces 25 62.5% 68%
Casi siempre 9 22.5% 90%
Siempre 4 10.0% 100%
Total 40 100%
Figura 53
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Tabla 65

Distribucidn de colaboradores encuestados segun pregunta 37

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 4 10.0% 10%
Casi Nunca 8 20.0% 30%
A veces 12 30.0% 60%
Casi siempre 16 40.0% 100%
Siempre 0 0.0% 100%
Total 40 100%
Figura 54

Distribucién de colaboradores encuestados segun pregunta 37
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Tabla 66

Distribucion de colaboradores encuestados segun pregunta 38

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 7 17.5% 18%
Casi Nunca 5 12.5% 30%
A veces 16 40.0% 70%
Casi siempre 12 30.0% 100%
Siempre 0 0.0% 100%

Total 40 100%
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Figura 55
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Tabla 67

Distribucion de colaboradores encuestados segun pregunta 39

Valido  Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 1 2.5% 3%
Casi Nunca 4 10.0% 13%

A veces 18 45.0% 58%
Casi siempre 15 37.5% 95%

Siempre 2 5.0% 100%

Total 40 100%

Figura 56
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Tabla 68

Distribucidn de colaboradores encuestados segun pregunta 40

Valido  Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 5 12.5% 13%
Casi Nunca 6 15.0% 28%
A veces 17 42.5% 70%
Casi siempre 11 27.5% 98%
Siempre 1 2.5% 100%
Total 40 100%
Figura 57
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Anexo I. Resultado por nivel de la variable capacidad de atencion

DIMENSION DE GESTION POR PROCESOS

DIMENSION ATENCION DE SERVICIOS DE INSTALACIONES

Desarrollo del

Proveedores

Exp. sector Accesibilidad al

Términos

proveedor

credito

especificos

Rgtos servicio

NIVEL POR
VALOR TOTAL VARIABLE TOTAL

SUB-TOTAL NIVEL

P19

P18

NIVEL VALOR P13 P14 P15 P16 P17

P8 P9 P10 P11l P12 SUB-TOTAL

P7

P6

P1L P2 P3 P4 PS5

N°

BAJO

48
47
46
37

BAJO

15
15
16
14
16
14
17
18
14
17
15
15
13
16
22

BAJO

33
32
30
23
39
24
38
36
24
43

BAJO

BAJO

BAJO

BAJO
MUY BAJO

BAJO
MUY BAJO

BAJO
MUY BAJO

1

BAJO
MUY BAJO

55
38
55
54

BAJO
MUY BAJO

MEDIO
MUY BAJO

1

1

BAJO

BAJO

MEDIO

BAJO
MUY BAJO

BAJO
MUY BAJO

BAJO
MUY BAJO

38

1

MEDIO

60
51

BAJO

MEDIO
BAJO

10
11

BAJO

BAJO

36
32
23
35

BAJO
MUY BAJO

47
36
51

BAJO
MUY BAJO

BAJO
MUY BAJO

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

1

BAJO

BAJO
MEDIO

BAJO

BAJO

57

3

BAJO

35
36
23
35
31

BAJO
MUY BAJO

54

BAJO
MUY BAJO

18
14
17
15
15

BAJO
MUY BAJO

37
52
46
55
52
58
54
51

1

1

BAJO

BAJO

BAJO

BAJO

BAJO

BAJO

BAJO

BAJO

MEDIO
BAJO

BAJO
MEDIO

BAJO
MEDIO
MUY BAJO

16
23
13
15

36
35
41

3
1

BAJO

22

BAJO

MEDIO
BAJO

23
24

25

BAJO

BAJO

36
36
32
43

BAJO

52
51

BAJO

16
19
19
18
15

BAJO

BAJO
MEDIO

BAJO

BAJO

26
27

62
56
50
51

BAJO

MEDIO
MEDIO
BAJO

BAJO

BAJO

38
35
35
22
31

28
29
30
31

BAJO

BAJO

BAJO
MUY BAJO

BAJO
MUY BAJO
MUY BAJO

16
13

BAJO
MUY BAJO

35
45
56
55
48
38
52
59

1
1

1

BAJO

14
17
21

BAJO

32
33
34

BAJO

BAJO

MEDIO
BAJO

39
34
31

BAJO

BAJO

BAJO
MUY BAJO

BAJO
MUY BAJO

17

BAJO
MUY BAJO

35

1

14
19
20
13

1

24
33
39
22
24

36
37
38
39

40
Fuente: datos recopilados de la encuesta.

BAJO
MEDIO
MUY BAJO
MUY BAJO

BAJO

BAJO

BAJO
MUY BAJO
MUY BAJO

MEDIO
MUY BAJO
MUY BAJO

35

1
1

38

14
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Anexo A. Resultado por nivel de la variable Calidad de atencion

GRADO DE SATISFACCION

Grado de comunicacion
y Comprension de las
necesidades

inquietudesy

Disposicion ante
sugerenciasdel cliente

Capacidad de
atencion

y/o Maquinas Compromiso Puntualidad

Mano de obra

Cumplimiento de
las expectativas

P40 TOTAL NIVEL VALOR
BAJO

P37 P38 P39

P36

P30 P31 P32 P33 P34 P35

P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29

N°

60
61

BAJO

BAJO
MUY BAJO

63
42

1

MEDIO
MUY BAJO

66
41

1

MEDIO

BAJO
MUY BAJO

63
41

1

MEDIO
BAJO

68
56
65

10
11
12
13
14
i5
16
17
18
19
20
21

MEDIO
MUY BAJO

1

a2

MEDIO
MEDIO

BAJO
MUY BAJO

68
63

1

39
63

BAJO

BAJO

60
58
62

BAJO

BAJO

BAJO

59

22

MEDIO
BAJO

23

59
63
65

24
25

BAJO

MEDIO

MEDIO

MEDIO
BAJO

26

65

27

66
59
61

28
29
30
31

BAJO
MUY BAJO

1

42

BAJO

60
57

32
33
34
35
36

BAJO

BAJO

59
65

MEDIO
MUY BAJO

1

38
66

MEDIO
MEDIO
MUY BAJO
MUY BAJO

37

38
39

40
Fuente: datos recopilados de la encuesta

1
1
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Anexo B. Validacion de expertos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO
FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

PERFIL DEL VALIDADOR

Nombre y apellidos:

FRANCISCO MEGO TORRES

Cargo:

Gerente de proyectos

Institucion /Empresa:

Panorama BPO

ASPECTOS DE VALIDACION

Revisar cada uno de los ftems del instrumento y marcar con una “X” dentro del recuadro, segun la
calificacion que asigne a cada indicador:

> = > 2
INDICADORES DE So|l o | = 2 55
EVALUACION CRITERIOS =15 |3 |%3
DEL Sobre los items del instrumento =
INSTRUMENTO
0 1 2 3
Estan formulados con lenguaje X
1. CLARIDAD . . .,
apropiado que facilita su comprension.
. X
5 OBJETIVIDAD Estan expresados_en conductas
observables, medibles.
. . X
3 CONSISTENCIA Existe una organizacion l6gica en los
contenidos y relacion con la teoria.
. . . X
4 COHERENCIA EX|§te relacmn de los co_ntenldos con
los indicadores de la variable.
Las categorias de respuestas y sus X
5. PERTENENCIA'Y | valores son apropiados.
SUFICIENCIA Son suficientes la cantidad y calidad de
items presentados en el instrumento.
SUMATORIA PARCIAL 0 0 0 6 12
18
SUMATORIA TOTAL
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Ubicar el sumatorio total y escriba sobre
el espacio el resultado.

CALIFICACION GLOBAL

18

Capacidad de atencién y calidad del servicio del area
de compras en una empresa del sector grafico de lima

2021

Intervalos Resultado
0-3 Validez nula
4-7 Validez muy baja
8-11 Validez baja
12-15 Validez aceptable
16-18 Validez buena
19-20 Validez muy buena

Lima, 2 de diciembre del 2021
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Anexo LL. Validacién de expertos

2021

Capacidad de atencién y calidad del servicio del area
de compras en una empresa del sector grafico de lima

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

PERFIL DEL VALIDADOR

Nombre y apellidos:

BRYAN MONTERO VERA

Cargo:

Jefe de Obra

Institucién /Empresa:

Menorca Inversiones S.A.C

ASPECTOS DE VALIDACION

Revisar cada uno de los {tems del instrumento y marcar con una “X” dentro del recuadro, segin la
calificacion que asigne a cada indicador:

2olo |8 |2 |3 %
INDICADORES DE CRITERIOS S| 8| 3 g | =3
EVALUACION DEL 22 |2 | a -
INSTRUMENTO Sobre los items del instrumento
0 1 2 3 4
Estan formulados con lenguaje X
1. CLARIDAD . . .
apropiado que facilita su comprension.
. X
5 OBJETIVIDAD Estan expresados_en conductas
observables, medibles.
Existe una organizacion logica en los X
3. CONSISTENCIA . - .
contenidos y relacion con la teoria.
. ., . X
4 COHERENCIA !EX|_ste relacion de Ios_ contenidos con los
indicadores de la variable.
Las categorias de respuestas y sus X
5. PERTENENCIA'Y | valores son apropiados.
SUFICIENCIA Son suficientes la cantidad y calidad de
items presentados en el instrumento.
SUMATORIA PARCIAL 0 0 0 3 16
19
SUMATORIA TOTAL
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Ubicar el sumatorio total y escriba sobre
el espacio el resultado.

CALIFICACION GLOBAL

19

Capacidad de atencién y calidad del servicio del area
de compras en una empresa del sector grafico de lima

2021

Intervalos Resultado
0-3 Validez nula
4-7 Validez muy baja
8-11 Validez baja
12-15 Validez aceptable
16-18 Validez buena
19-20 Validez muy buena

Lima, 6 de diciembre del 2021

RESIDENTE PROYE CHICLAYD
MENORCA INVE . NES SAC

Firma del validador
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Capacidad de atencién y calidad del servicio del area
de compras en una empresa del sector grafico de lima

PRIVADA DEL NORTE 2021

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

PERFIL DEL VALIDADOR

Nombre y apellidos:

Margarita Chevarria Moscoso

Cargo:

Docente Asociada

Institucion /Empresa:

Departamento de Mecanizacion y Energia — FIA / UNALM

ASPECTOS DE VALIDACION

Revisar cada uno de los ftems del instrumento y marcar con una “X” dentro del recuadro, segin la
calificacion que asigne a cada indicador:

>olo | & |2 | 3§
INDICADORES DE CRITERIOS SES|l 8| 3 g | =3
EVALUACION DEL 22 |2 | a -
INSTRUMENTO Sobre los items del instrumento
0 1 2 3 4
1 CLARIDAD Estan _formulados con lenguaje 3 X
apropiado que facilita su comprension.
2 OBJETIVIDAD Estan expresados en conductas X
observables, medibles.
3 CONSISTENC]A | EXiste unaorganizacion logica en los X
contenidos y relacion con la teoria.
4 COHERENCIA !EX|_ste relacion de Ios_ contenidos con los X
indicadores de la variable.
Las categorias de respuestas y sus
5. PERTENENCIA'Y | valores son apropiados. X
SUFICIENCIA Son suficientes la cantidad y calidad de
items presentados en el instrumento.
SUMATORIA PARCIAL 09 08
SUMATORIA TOTAL 17
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Ubicar el sumatorio total y escriba sobre
el espacio el resultado.

CALIFICACION GLOBAL

17

Capacidad de atencién y calidad del servicio del area
de compras en una empresa del sector grafico de lima
2021

Intervalos Resultado
0-3 Validez nula
4-7 Validez muy baja
8-11 Validez baja
12-15 Validez aceptable
16-18 Validez buena
19-20 Validez muy buena

Lima, 8 de diciembre del 2021

Margarita Chevarria Moscoso
Ingeniero Mecanico
CIP. N® 91755

Firma del validador
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