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RESUMEN
Este trabajo de investigacion tiene por titulo “La gestion de atencion
y su incidencia en la satisfaccion los usuarios de las tiendas Listo
del distrito de Independencia, Lima, 2019” es de enfoque
cuantitativo, tipo aplicada, de nivel descriptivo correlacional y disefio

no experimental.

La investigacion establecid como poblacion a 490 usuarios de las
tiendas Listo del distrito de Independencia, el calculo de la muestra

probabilistica fue de 215 usuarios.

Para recolectar los datos respecto al desempeiio de las variables
gestion de atencion y satisfaccion a los usuarios, se aplico la técnica
de la encuesta para la recoleccion de datos, y como instrumento un

cuestionario, considerando 16 items con escala de Likert.

Para la evaluacion de resultados se aplico la codificacion y tabulacion
de la informacion, una vez que la informacion fue tabulada y ordenada
mediante medios computacionales desarrollando un proceso de

analisis y/o tratamiento mediante técnicas de caracter estadistico.

Para los resultados se usaron tablas y graficos, para la prueba de
hipotesis se uso el estadistico Chi cuadrado, Finalmente se formula
discusion, conclusiones y recomendaciones como propuestas del

estudio.

Palabras claves: gestion de atencion, satisfaccion de los usuarios
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ABSTRACT
This research work is entitled “The management of attention and its impact
on the satisfaction of the users of the Ready stores of the district of
Independence, Lima, 2019” is quantitative, applied type, correlational

descriptive level and non-experimental design.

The investigation established 490 users of the Ready stores in the district of
Independencia as a population, the calculation of the probabilistic sample was

215 users.

To collect the data regarding the performance of the variables attention
management and user satisfaction, the survey technique was applied for data
collection, and as a questionnaire instrument, considering 16 items with a

Likert scale.

For the evaluation of results, the coding and tabulation of the information was
applied, once the information was tabulated and ordered through
computational means, developing a process of analysis and / or treatment

using statistical techniques.

For the results tables and graphs were used, for the hypothesis test the Chi-
square statistic was wused. Finally, discussion, conclusions and

recommendations are formulated as study proposals.

Keywords: attention management, user satisfaction
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INTRODUCCION

Las tiendas de conveniencia Listo, es una organizacion orientada a la
comercializacion al por menor de productos pequefios y comida
rapida, en los ultimos afos las tiendas en estudio no solamente estan
ubicadas al interior de las estaciones de servicio Primax igualmente
estan ubicadas en las avenidas de Lima.

La Tesis plantea como finalidad principal conocer cudl es la gestion
de atencion y su incidencia en la satisfaccion de los usuarios donde se
aplic6 las encuestas pertinentes, teniendo presente los distintos

capitulos:

En el capitulo I, formulacion del planteamiento del problema, donde
se pone en evidencia la incidencia de la gestion de atencion al usuario,
siendo de vital importancia el diagndstico, el que permitira el disefio

de los instrumentos de gestion empresarial.

En el capitulo II, se presenta el marco tedrico que contiene los
antecedentes nacionales e internacionales, nociones conceptuales
basadas en la doctrina y la jurisprudencia y diversos alcances teoricos

en relacion a la gestion de atencion al usuario y la satisfaccion.

En el capitulo III, se presentan las variables y las hipdtesis; estas
ayudaran la obtenciéon de un mejor resultado en relacion a la
problematica planteada. Para ello ha sido necesario la determinacion
de los indicadores a fin de facilitar la medicion de las variables a

través del uso de técnicas estadisticas.
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En el capitulo IV, se muestra la metodologia empleada en esta
investigacion. En ese sentido, tenemos que el método empleado es el
descriptivo correlacional que implica el andlisis de los hechos
relacionados con las variables de la investigacion. El enfoque fue
cuantitativo toda vez que fue necesario aplicar el método estadistico
a fin de corroborar convergencia o divergencia de las hipotesis
planteadas. El disefio aplicado fue no experimental de corte
transversal toda vez que recolectan la informacion de los hechos en

un solo momento y tiempo unico.

En el capitulo V se presenta el resultado de la investigacion en base
al andlisis de la informacion recabada a nivel doctrinal y al método
estadistico empleado; se demuestra que la interpretacion de las
encuestas. De todo ello se hacen las conclusiones y recomendaciones
correspondientes como corolarios de la investigacion y su

importancia en la sociedad actual.
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CAPITULO I

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Situacion problematica
Las organizaciones modernas estan orientadas hacia el cliente, venden
tanto bien y servicios el disefio de los servicios, asi como de los
procedimientos y también los estdndares de atencidon al usuario a
permitido que en la actualidad la comercializacion sea mucho mas
dificil en particular desde la incidencia de los sistemas innovadores de
tecnologias de informacioén de autoservicios y comercio virtual, el
énfasis de la calidad, el enfoque de satisfaccion a los usuarios y la
conservacion de consumidores todos estos enfoques adquieren mucha
importancia por la actuacion del mercado competitivo que generar el

siglo XXI, que buscan usuarios o clientes para siempre (fidelizacion).

Segun Ferndndez & Bajac, (2003), menciona que nos encontramos en
épocas donde las organizaciones de servicios comercializan
conjuntamente los productos de calidad y sus servicios satisfaciendo
las necesidades de los usuarios.

La satisfaccion de los clientes es un factor importante que influye en
diversos factores a saber la fidelidad, la competitividad, asi como la

satisfaccion de los usuarios internos.
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Segun Cabral, (2007), menciona que estamos en €pocas donde las
organizaciones estan enfocadas en la satisfaccion a los usuarios, y
compite fuertemente para lograr fidelizacion y esto conducird a
obtener mayores utilidades, generando buenas remuneraciones a sus
trabajadores quienes demostraran mayor desempefio y brindar

excelentes servicios.

La organizacion objeto de estudio es la tienda de conveniencia
Listo ubicada en el distrito de Independencia, esta tienda pertenece a
Coesti SA que trabaja con PRIMAX . Coesti SA es una empresa
dedicada a la distribucion al por menor de gasolina y petrdleo diésel,
estas actividades lo realizan en las Estaciones de servicio a nivel
nacional e internacional.

Actualmente esta organizacion desarrolla sus actividades con
las tiendas de conveniencia LISTO, realizados a través de Primax los
365 dias del afio y las 24 horas del dia.

La organizacion objeto de estudio Tiendas Listo se observa que hay
disconformidad de sus trabajadores por las bajos remuneraciones que
reciben, y el ambiente laboral como:

Existe una alta rotacion de personal de servicios por una inadecuada
remuneracion, existe de hurto interno y externo, estos hurtos se
determinan por el movimiento de los inventarios mensuales, estos

faltantes se le descuenta al personal de sus remuneraciones.
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Existen inadecuadas condiciones en el ambiente de la tienda, los
servicios higiénicos deficiente, falta de mantenimiento de la zona de
alimentos.

Existe una gestion deficiente por parte de sus gerentes debido a
que se preocupan por la capacitacion y desempefio de los nuevos
trabajadores donde ocurren conflictos entre compafieros y esto afecta

al desempefio de la empresa.

No hay una preocupacién por la capacitacion de los trabajadores esto
puede ocasionar que los trabajadores no aprovechen su potencial. Esta
situacion genera un ausentismo en los trabajadores que incluyendo
con los problemas familiares puede ocasionar la disminucion de su
desempeiio incidiendo en las ventas.

No enfocarse en el problema puede generar las siguientes
consecuencias inadecuada atencidon a los usuarios, perjudicando la
imagen de la organizacion, los usuarios no estaran satisfechos con la

atencion implicando reduccion de los margenes de la organizacion.

Todas estas situaciones se pueden evitar disefiando un programa de
capacitacion, una motivacion adecuada estrategias de desarrollo del

personal que permitan mejorar su desempefio.
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1.2 Problema de investigacion

1.2.1

1.2.2

Problema General
(De qué manera la gestion de la atencion incide en el nivel de

satisfaccion al cliente de las tiendas Listo, Independencia?

Problemas especificos

a) (Como inciden los canales de atencion en la satisfaccion al usuario
de las tiendas Listo, Independencia?

b) (Coémo inciden el servicio post venta en la satisfaccion al usuario
en las tiendas Listo, Independencia?

¢) (Coémo inciden las funciones del personal en la satisfaccion al

usuario de las tiendas Listo, Independencia?

1.3 Justificacion

1.3.1

Justificacion tedrica

El trabajo busca aportar conocimiento relacionado con la gestion de
atencion al usuario y satisfaccion de los usuarios de las tiendas Listo
del distrito de Independencia. Trabajo que beneficiard para mejorar la
atencion al usuario generar un usuario del servicio satisfecho y que la
organizacion de esta manera alcance sus objetivos estratégicos.
Asimismo permitira contrastar las teorias y fundamentos relacionadas
con las variables de estudio que permitan determinar las
recomendaciones pertinentes para lograr un producto y servicio de

calidad.
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Justificacion practica

El trabajo de investigacion brindara recomendaciones que permitan
mejorar la gestion de atencion y satisfaccion de los usuarios de las
tiendas Listo de Independencia

Los beneficiarios directos, con las conclusiones de la investigacion
seran los usuarios, funcionarios y por tanto, las tiendas Listo,
originando una excelente atencion como efecto de la aplicacion de los
principios y estrategias administrativas propuestas en el presente

trabajo.

1.4 Objetivos

14.1

1.4.2

Objetivo General:
Conocer si la gestion de la atencion incide en el nivel de satisfaccion

al usuario de las tiendas Listo, Independencia.

Objetivos especificos

a) Conocer si los canales de atencion inciden en la satisfaccion al
usuario de las tiendas Listo, Independencia.

b) Conocer si el servicio post venta inciden en la satisfaccion al
usuario en las tiendas Listo, Independencia.

c) Conocer si las funciones del personal inciden en la satisfaccion al

usuario de las tiendas Listo, Independencia.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes de la Investigacion
2.1.1 Antecedentes Internacionales
(Droguett , 2012), en su trabajo de tesis menciona:

En la industria automotriz el mercado competitivo cada vez
en la dificil, el servicio brindado y la evaluacion de los usuarios
tienen mayor importancia. Los usuarios no solamente deciden
comprar una determinada marca enfocandose en su calidad sino

también en la calidad de sus relaciones con el cliente.

Desde este punto de vista aparece la necesidad de sefalar
que indicadores son los que son mas importantes en el proceso de
evaluacion a los usuarios sobre su experiencia en recibir el
servicio en la compaiia. Después de revisar la informacion
teorica Una evaluacion sistematica mi rendimiento en la
satisfaccion de los usuarios de esta empresa sobre la base de un
trabajo de investigacion realizado a 5 empresas lideres y la
aplicacion de instrumentos estadisticos sobre la base de datos
realizados a través de una encuesta a usuarios reales de esta
empresa de esta manera se llega una conclusion de los procesos
de servicios en la empresa automotriz se identificaron las causas
mas importantes de la insatisfaccion en empresa automotriz y a
determinar Cudles son los indicadores que tiene mayor relevancia

en el estudio de los usuarios sobre la experiencia de servicio. Esta
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investigacion se realiza considerando que no existe un flujo de
procesos de los servicios Unico, sino que son dos procesos de los
servicios y cada uno de ellos tiene sus caracteristicas propias. los
hallazgos de la presente investigacion determinaron que las
causas de insatisfaccion entre las empresas lideres del mercado
son iguales la determinacion del papel clave qué desempena El
vendedor en el estudio de los usuarios de su experiencia en los
procesos de venta y la relevancia de la calidad de los trabajos
brindados a los autos en el proceso de servicio también se explica
el papel importante que tiene el asesor de servicios porque es el

responsable de permitir que los clientes queden satisfecho.

Vélez (2012) En su tesis menciona:

La industria retdis es una de las Industrias que tienen
buen crecimiento en Chile esta industria formula la incidencia
entre la satisfaccion de los usuarios y la rentabilidad de una
empresa, El estudio sobre los historiales de la satisfaccion es
importante para aplicar politicas comerciales exitosas por lo
tanto la finalidad de este trabajo es evaluar determinar los
historiales de la satisfaccion del cliente de retail. aplicando la
recoleccion de datos en los supermercados se aplica una
estrategia de ecuaciones organizadas. Para determinar los
indicadores que mejorarian la satisfaccion y la relacion con los
usuarios Asimismo se aplican técnicas como la evaluacion

grupo variado donde se calcula el modelo SEM aplicado a los
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grupos determinando el valor en el indicador devaluacion de
los usuarios para dividir el segmento en funciéon a los
estandares existentes en las contestaciones de los usuarios.
Evaluando las encuestas se pudo encontrar 4 indicadores
importantes que formulan el grado de satisfaccion de un
usuario, costos adecuados, administracion de productos
Servicio al usuario y rapidez de adquisicion. De estos
indicadores la administracién de productos y la incidencia de

los costos generan alta incidencia en el grado de satisfaccion.

Al evaluar la variedad de segmentos los indicadores de precios
gestion de productos son los que determinan los que tienen
mayor incidencia Asimismo el de menor impacto en la
satisfaccion varia muy importante en los segmentos, resultados
determinaron el papel importante que tienen los indicadores de
costo y administracion de productos para lograr la satisfaccion
de los usuarios y el servicio al usuario y la facilidad de
adquisicion aumentan el grado de satisfaccion en estos nichos

de mercado.

Malaver (2004), en su tesis resume:

Realizd6 un trabajo investigaciéon sobre el disefio de una
herramienta administrativa para mejorar la calidad en el
servicio posventa brindado por las organizaciones en la

industria de las telecomunicaciones Bogotd Colombia su



25

objetivo fue determinar las etapas de los procedimientos que
involucran el servicio posterior a la venta hecho que genera la
insatisfaccion al usuario concluyendo que hay una influencia
directa entre servicio de postventa y la satisfaccion de los
usuarios de esta manera determina un indicador de servicio al
usuario que genera determinar las fallas en los procesos
posterior a la venta que generan insatisfaccion del usuario y
resalta la importancia en la actividad de correccion y en el

mejoramiento continuo.

Aguilera, Hirane , & Morovic, (2006) en su trabajo resume:

El presente estudio analiza Cémo ha evolucionado la fidelizacion de los
usuarios en las empresas prestadoras de salud privada en Chile, la
hipdtesis formulada corresponde a que los usuarios fieles te muestran
un nivel alto de satisfaccion por los servicios recibidos y que el nivel de
satisfaccion se correlaciona directa y significativamente con las
expectativas definen qué usuarios retiran gran cantidad de dinero y
prefieren beneficios sustentados en un trato preferencial contra aquellos
que gastan menos y prefieren programas basados en descuentos y que
la expectativa de los usuarios en estudio en funcién al grado de uso de

los servicios brindados a la centro de salud es altamente frecuente.

El primer lugar determina con textualidad de la fidelidad su incidencia
con la satisfaccion y el establecimiento de programas de fidelizacion

para generar un aspecto de referencia de la composicion y formacion
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del mercado de las técnicas en ese pais y su compromiso con la

fidelizacion de los usuarios

En segundo lugar determina la metodologia aplicada en la evaluacion
del caso seleccionando como primer paso a los usuarios Premium,
luego se aplic6 una encuesta con la finalidad de demostrar las hipodtesis
planteadas los resultados demuestran que la fidelizacion de usuarios en
Chile estan en un nivel de desarrollo, varias clinicas coinciden en la
importancia del usuario legal en el mercado pero que no disponen De
ninguna estrategia integral para lograr ese objetivo, por lo que es
importante que se ponga en practica marketing estratégico en las

empresas prestadoras de salud.

(Acevedo, Hirane , & Morovic, 2007), en su trabajo resume:

La actualidad incremento de los competidores es una alta preocupacion
para las organizaciones, por las que se han visto y la necesidad de
implementar cambios y su administracion para poder mantenerse en el
mercado. Dentro de esta situacidon uno de los elementos mas
importantes para las empresas en la actualidad es implementar fuerte
compromiso con el usuario que no solamente es necesario para asegurar
su satisfaccion y fidelidad. Asimismo, debe existir un mejoramiento
del nivel de calidad de los bienes y servicios una excelente imagen y
buena reputacion de las organizaciones y por lo tanto la capacidad de

adaptarse a los nuevos cambios que se dan en el ambiente.
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Gordillo (2010), en su trabajo resume:

Realizo6 un trabajo de investigacion sobre analisis y analisis del servicio
que ofrecen los distintos conductos de atencion al usuario de la empresa
Porvenir Bogotd Colombia, donde plantea como objetivo global
determinar que analizar el servicio que otorgan estos conductos de
atencion a los usuarios y asi mismo saber el nivel de satisfaccion de los

usuarios de los canales donde menciona lo siguiente:

Los conductos de servicio requieren la necesidad de aplicar su
estrategia al servicio para lo cual es relevante cuantificar los conductos
de atencion al usuario por lo tanto importante saber la percepcion de los
usuarios para satisfacer sus principales necesidades y asi mismo lograr
con las expectativas generadas manteniendo en cuenta las necesidades

del mercado actual.

2.2.2 Antecedentes Nacionales

(Gamboa, 2016), en su trabajo resume:

Plantea como problema ;de qué manera la gestion administrativa se
relaciona con el desempeio laboral de los trabajadores de la empresa
de transporte Flores Hurtado SRL Ate en el 20167, plantea como
objetivo global evaluar si la gestion administrativa influye en el
desempefio de los trabajadores de la empresa. Investigaciones de tipo
aplicada, con un enfoque cuantitativo de nivel descriptivo correlacional.
La poblacion y muestra estuvo dada por trabajador de la empresa

haciendo un total de la muestra de 30 individuos. La técnica utilizada
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comprende un cuestionario de 30 preguntas para medir las variables.
Presenta los siguientes resultados existe un nivel de correlacion alto por
lo que se concluye existe una relacion entre la gestion administrativa y

el desempefio laboral de los trabajadores de la empresa.

(Correa, 2017), en su trabajo resume:

Presenta como problema ;de qué manera la gestion administrativa
incide en la satisfaccion de los usuarios de la empresa de valores?
formulo como finalidad global conocer si la gestion administrativa pide
en la satisfaccion de los usuarios la empresa transporte de valores la
gestion administrativa busca analizar los objetivos de la organizacion
y convertirlos en una accion estratégica a través de la planeacion y
direccion de las acciones desarrolladas en las distintas areas y niveles
de la organizacion para lograr esta meta Carrasco menciona que la
satisfaccion de los usuarios es hoy en dia el objetivo fundamental de la
mayoria de las organizaciones es una estrategia fundamental para
mantener a los usuarios y asi mismo generar beneficios a través de la
expectativa del usuario la calidad el valor y la fidelidad. Utilizé un
trabajo no experimental la muestra representativa fue determinada por
50 usuarios. Asimismo, considera una poblacion en la que se considerd
a 25 trabajadores en ese sentido no fue necesario considerar la muestra.
Aplico la técnica de la encuesta. Concluye lo siguiente gestion
administrativa Tuvo una incide positivamente en la satisfaccion de los

usuarios, se encontr6 que la gestion administrativa con una calificacion
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de media, asi como la satisfaccion de los usuarios resultados obtenidos

en el proceso estadistico.

(Panta, 2019), en su trabajo resume:
Plantea como objetivo  principal formular las caracteristicas de la
gestion de calidad y satisfaccion del usuario de la micro y pequeia
empresa en el rubro de laboratorio de analisis clinico en el distrito de
Sullana 2008, foérmula la siguiente pregunta ;De qué manera las
caracteristicas de la gestion de calidad y la satisfaccion de los usuarios
de la micro y pequena empresa? Investigacion fue de tipo descriptivo.
Utiliz6 la técnica de la encuesta haciendo uso de un cuestionario de 20
preguntas cerradas, la poblacion a considerar para la investigacion fue
de 384 usuarios. Los hallazgos encontrados que la mayoria de los
usuarios consideran que nunca usan tablas graficas para los sucesos,
otros consideraron que la atencion de laboratorio nunca impacto

satisfactoriamente la calidad.

(Arrollo , 2018), en su trabajo resume:
El estudio desarrollado tuvo como finalidad determinar ;De qué manera
influye la calidad de servicio la satisfaccion de los usuarios de la clinica
Prontto Trujillo? Planteo como problema ;y qué medida la calidad
servicio se relaciona con la satisfaccion de los clientes de la clinica?,
tuvo como hipotesis la calidad de servicios relacionados intimamente
con la satisfaccion de los usuarios de la clinica. La muestra considerada
fue 332 usuarios. La investigacion es descriptivo transversal. La

técnica utilizada la encuesta. Encontrd como resultado que los clientes
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perciben la calidad de servicio general como un nivel medio igualmente
la satisfaccion de nuestros clientes. Asimismo, se puede mencionar que
los atributos servicio mdas relevantes para los clientes fueron la
confianza, fiabilidad inseguridad. Se recomend¢ realizar acciones que
generen mejoras en la satisfaccion de los usuarios como conclusion se
determiné que la calidad de servicio tiene una incidencia positiva en la

satisfaccion de los usuarios.

2.2 Bases Teodricas

2.2.1 Conceptualizacion de la variable gestion de atencion

La gestion de atencion

Segtin (Garcia, 2011), conceptualiza la Gestion de atencion asi:

Se entiende a aquellos servicios que brinda la organizaciéon a sus
consumidores cuando ellos requieren: implementar alguna queja,
reclamo o sugerencia; Mencionar cualquier inquietud sobre producto
o servicio comprados; pedir informacion adicional; utilizar el servicio

técnico (p.23)

Atencidn al cliente se realiza mediante diferentes formas: presencial
telefonico online etcétera, Busca tratar de adaptarse a sus necesidades

de los usuarios.

Brown, Andrew (1992). Sostiene simplemente en gestionar la

manera de atender al usuario (p.1)
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Existen 2 tipos fundamentales de servicio:

Tipos de clientes:

Servicio material: Esta basado en el viejo servicio real
que se comercializa. consiste en conseguir el producto
correcto qué implica enfoques como materia prima
caridad redes telefonicas (p.7). Muchas organizaciones
ponen énfasis especial en prestar atencion al servicio
material. sino estan obligadas a liquidar la organizacion
(- 7.

Servicio personal: es la manera en qué se da el servicio
material. comprende la relacion entre los empleados y
los usuarios de una organizacion. probablemente el
aspecto mas visible de las acciones y con frecuencia el
aspecto que mas se juzga a la organizacion buena o mala
si brindamos servicio personal Se ha perdido tiempo y

dinero en brindar el servicio materia (p. 8).

Segun Aguilera, Hirane , & Morovic (2006). Definen los tipos de usuarios:

1. Usuario sociable y locutor
2. Usuario complicado

3. Usuario nervioso

4. Usuario detallista

5. Usuario desesperado
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Caracteristicas de los usuarios:

a)
b)
c)
d)

e)

Es una persona que llama la atencion conversando.

Es muy analitico con la organizacion y sus servicios, exigente.
Es una persona que muestra inseguridad e indeciso.

Tiende a indagar informacion precisa y correcta en la respuesta.

Espera rapidez y facilites en la atencidn, no quiere demora (p. 12).

Caracteristicas del Servicio de atencion al usuario:

Aguilera, Hirane , & Morovic (2006) menciona:

a)
b)
c)
d)

Atender gentilmente al usuario

Tener empatia y asistirle sin generar conflictos.

Brindar confianza y tiempo al usuario

Tener la capacidad de brindar informacién con mucha exactitud y
gestionar lo que solicite el usuario con amabilidad.

Utilizar un lenguaje gestual para expresarle que sera atendido

rapidamente (p. 12).

Elementos de la atencion al usuario:

Bernard, Londe y Zinser, (2011). Sostienen que los elementos de la atencion

al cliente comprenden:
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e Antes de la venta, comprende definir adecuadamente la politica de

servicio al usuario. Transmitir esa politica, definir un organigrama
adecuado, implementar areas de asesoria y apoyo.

e Al realizar la comercializacion Comprende existencias disponibles,

organizacion de los pedidos, definir proceso de pedidos. Despacho de
mercancia. Transporte.

o Después de la venta comprende adecuada infraestructura de

instalacion, definir sus garantia, gestion de, quejas y devoluciones del

usuario. Sustitucion temporal de productos.

Elementos que condicionan el servicio al usuario:

Carrasco (2013). Explica que el servicio al usuario no es igual para todas las
organizaciones, tampoco para la totalidad de los servicios, ni para todos los
usuarios. En ese sentido hay una variedad de elementos qué es importante

que la organizacidn tenga presente antes del disefio de un servicio (p. 17).

El cliente: Es importante definir exactamente quién es el usuario sus

necesidades y deseos que ellos tienen.

La competencia: la organizacion desea saber 2 ventajas y desventajas de los
competidores, esta manera se implementard una estrategia para mejorar el

servicio frente a la competencia. (p. 17).

Los segmentos del mercado: cada parte del mercado se comporta distinta
manera eso genera que no es rentable definir un mismo servicio en ese

mercado competitivo (p. 17).
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El ciclo de vida del producto: Se recomienda no brindar el mismo servicio
para un bien si esta en un proceso de lanzamiento que cuando su consumo ya

se ha realizado. (p. 17).

Beneficios de una buena gestion de atencion al usuario

Segun (John, 2014). Explica:

e usuarios contento, Con la capacidad Reparar los precios superiores o
desarrollar cualquier cosa por patrocinar su empresa

e informacion terna de la que se tomara las decisiones para beneficiar a
los usuarios y brindar un mayor valor

e Mayor periodo orientado a las ventas y reduccion de conflictos en el
area de ventas

e disminucidn de los problemas porque se corrigen los origenes de la
causa se orientan a los usuarios y se fijan expectativas

e cstrategia emocional intensa con los usuarios Que hacen frente a los
competidores Qué es incrementar la lealtad hacia el producto o

servicio (p. 24).

Servicio al usuario

Zeithaml & Bitner, (2002) define el servicio al usuario como: “Es el servicio
que se proporciona para apoyar el desempefio de los productos bésicos de la

empresas” (p. 4), muy a menudo el servicios incluye tomar pedidos, manejar
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reclamos o mantenimiento o reparacion, el servicio al cliente puede ocurrir

en el mismo local o por teléfono o por internet.

Para Arias (2019), el servicio es un conjunto de prestaciones que el cliente
espera recibir, ademads del producto o servicio que vaya a comprar, el servicio
que espera un cliente es antes, durante y después de cuando realiza la compra.
El servicio es mas que amabilidad y gentileza, el servicio es un valor agregado

para el cliente, y cada vez el cliente se vuelve mas exigente.

Dominguez (2014), este autor considera al servicio desde un punto de vista
como la totalidad de prestaciones que los consumidores esperan recibir como
contraprestacion al precio, asi como su imagen y el reconocimiento del mismo
y esto debe incluir también elementos basicos como son ser amable y gentil

en la atencion a los clientes.

2.2.2 Conceptualizacion de la variable Satisfaccion al usuario:
Para (Dominguez, 2014), Explica la satisfaccion del usuario como
proceso para lograr fidelizar para producto servicio, Esto genera una
verdadera relacion de confianza hacia el producto adquirido que
usualmente es importante en las decisiones futuras de adquisicion.
Para lograr esta condicion puede perdurar en el tiempo si genera una

relacion afectuosa con el usuario (p. 43).

Asi mismo, Gosso (2008), Sostiene la satisfaccion del usuario como

un estado de animo producto de la evaluacion entre la expectativa del
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usuario y el servicio brindado por la organizacion si los hallazgos es
neutro no se habrd logrado ninguna emocién en el usuario esto
significa que la organizacion Nora logrado hacer lo que tenia que
hacer sin adicionar ningin valor al rendimiento. Pero si fuese
negativo el usuario experimentard una situacion emocional de
insatisfaccion esto significa que la organizacion al costo relacionados
con la prestacion de servicio con la compensacion y levantamiento de

moral del trabajador (p. 16).

Modelo de satisfaccion del cliente — ACSI.

Vargas y Aldana. (2014). Este modelo fue inventado por el afio 1994,
con la finalidad de evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios en
funcién a los bienes y servicios brindados. Fue usado en Norte
américa, esta en funcion al modelo ISO 9001 donde se determina el

nivel de satisfaccion de los usuarios para un bien o servicio brindado

Sus elementos son:

a) Las expectativas. - se considera a la idea que el usuario sostiene
acerca de la calidad el servicio o bien que la organizacion brinda.

b) La calidad percibida. - es la evaluacion que realiza el usuario a
través de sus experiencia en el consumo de un indicado bien o
servicio brindado.

c) El valor percibido. -se entiende al evaluacidon entre calidad y

precio por parte del usuario.
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d) Las quejas del cliente. - es el estado donde el usuario se manifiesta
de forma negativa.

e) La fidelidad del cliente. - se entiende cuando el usuario se siente
satisfecho del bien o servicio brindado que repercutird es una

nucva compra.

Principales aspectos a tener en cuenta para evaluar la satisfaccion de

cliente.

Segun Costa (1998) Para medir la satisfaccion del usuario se debe tomar en

cuenta estos aspectos:

a) El usuario expresa sus necesidades y deseos que estan influenciadas por
una determinada situacion, una legislacion y otros aspectos.

b) Estas necesidades y deseos deben ser evaluados por la organizacion qué
quiere satisfacerlas.

c¢) La medicion de la satisfaccion se realizard a través del andlisis de la
percepcion del usuario sobre el servicio brindado, por lo que la

institucion tendra que administrar esta percepcion (p. 53).

Determinacion del nivel de satisfaccion

Aymar (2012), sostiene que el grado de satisfaccion del usuario sera
calculado por la diferencia entre la percepcion y las expectativas teniendo en

cuenta los siguientes aspectos:
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e La satisfaccion es positiva: se refiere a la percepcion del usuario es
mayor a lo que espera.

e La satisfaccion es neutra: se refiere la percepcion se iguala a la
expectativa.

e No existe satisfaccion: se refiere a la percepcion esta por debajo de

la expectativa (p. 123 - 124).

Elementos de la satisfaccion al cliente

Segun Arrollo (2018) describe a continuacion los elementos:

e Tener presente la cortesia y ser amable con los clientes

e (Considerar el tiempo de espera minimo en atencion de los servicios

e Considerar un tiempo adecuado para cada cliente

e Tener en cuenta la disposicion de la empresa para atender los problemas
de los clientes

e Demostrar eficacia en la solucion de los problemas

e Demostrar la entrega rdpida de servicios y un trato amable al cliente (p.

109).

Caracteristicas de la satisfaccion al cliente

Arias (2019) expresa a continuacion las siguientes caracteristicas:

e La satisfaccion al usuario se considera desde el punto de vista del
usuario y no de la organizacion

e Se obtiene de los resultados que los usuarios tienen del bien o servicio

e Se considera la percepcion del usuario y no so6lo de su realidad
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e La satisfaccion al cliente podria ser influenciado por individuos que

inciden directamente en el usuario

e Esté en funcion del estado de animo del cliente al momento de comprar

el bien o servicio (p. 123).

Estados de Satisfaccion al Cliente:

Coine (1999). Describe cinco estados que satisfacen al usuario:

1.

Satisfaccion. Las esperanzas y deseos son establecidas, y no asi
superadas, la comercializacion se realizé adecuadamente y el valor
del esfuerzo fue el esperado.

Irritacion. La comercializacion ha finalizado alegremente, sin
embargo la actitud del proveedor no ha sido adecuado.
Insatisfaccion. La comercializacion fue un éxito y la medida del
esfuerzo exigido fue mejor a lo esperado.

Enfado. La comercializacion fracaso, puede ser por culpa del error
del proveedor que podia haberse evitado.

Excitacion. El usuario tiene una impresion alegre debido a que sus
expectativas estaban por debajo de lo esperado o la compra se definio

al alza (p. 155).

El usuario
Arias (2019), define al usuario como aquella persona que usa un
servicio o compra un producto; para el empresario el termino cliente

cambia de concepto y se trasforma en la razon de ser de la compaiiia,
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el cliente no va a depender de la compafiia, més bien esta depende del
cliente. El usuario es el que tiene sus necesidades y deseos, al que
debemos satisfacer y complacer, con un trato cordial, ya que es un
individuo con sentimientos y emociones.

Para Arrollo (2018), menciona que los consumidores constituyen el
rol més importante en el estudio de calidad de atencion, ellos son
demandantes de los bienes y servicios que las empresas ofrecen en el
mercado y son los que valoran los resultados. Considerando el nivel
de satisfaccion que perciben los usuarios por el servicio percibido se
encuentran varios grados de relacion cliente y empresa: a) los

compradores; b) los clientes frecuentes; c) los clientes fidelizados

Satisfaccion del usuario

Los autores Kotler y Keller (2006) Conceptian a la satisfaccion del
usuario como una percepcion de placer y resulta de comparar el uso de
productos con la esperanza de los beneficios previos si los beneficios
previos son inferiores a las expectativas del usuario resulta no
satisfecho, si las conclusiones logran estar al nivel de lo esperado el
usuario estd satisfecho. Si las conclusiones mejoran lo esperado el

consumidor estd muy satisfecho.
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2.3 Glosario de términos

e Atencion: Se refiere cuando los clientes centran la atencion a las
explicaciones en dar una respuesta

e (alidad: es el nivel en que los bienes y servicios retinen las
exigencias de los usuarios que los usan.

e Capacidad de dar respuesta: El colaborador debe estar preparado
para poder realizar un buen servicio ya la vez solucionar
inmediatamente los problemas que se presentan en el dia a dia.

e (apacitaciones: preparar colaborador mencionando sus funciones
para que pueda desempefiarse con eficiencia en la empresa

e (lima Laboral: es un concepto que esta orientado hacia el logro
de los objetivos, un adecuado clima laboral afecta el ambiente de
trabajo generando momentos de conflicto entre los colaboradores
y esto origina disminucion de su rendimiento

e Confiabilidad: esta referido conocimiento y la amabilidad de los
proveedores de servicios generando una habilidad para inspirar
confianza a los usuarios.

e (Confianza: se refiere a la obligacion que se tiene con el cliente en
brindar servicios de calidad y un excelente servicio que genere
usuarios fidelizados.

e Empatia: Se entiende Como que el usuario desea recibir una
atencion personalizada y afectuosa por parte de la empresa

proveedora de servicios.
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Exigencias: Se refiere al deseo continuo de los clientes por
satisfacer sus necesidades exigiendo productos de buena calidad
Expectativa: se entiende como todo lo que el usuario espera recibir
con el consumo o deleite del bien o servicio. Son variantes se
originan de forma expresiva y son intangibles

Fiabilidad: es la estrategia por medio del cual las empresas logran
que los usuarios regresen siempre a la empresa o que consuman
continuamente sus productos.

Frustracion: estd expresado por la necesidad insatisfecha
expresada en un tiempo razonable.

Impulsar: la estrategia por medio del cual la organizacion realiza
actividades para lograr incrementar las ventas enfocandose en la
capacitacion de los vendedores y las estrategias de marketing.

La tension (o estrés): la condicion humana donde una persona
enfrenta una oportunidad, restriccion o demanda qué desea donde
el resultado es cierto pero relevante y no es mala en si misma.
Nivel de satisfaccion: se entiende Como el producto de comparar
la percepcion de las bondades de un bien o servicio con relacion a
la expectativa que tiene el usuario de recibir el bien o servicio. se
entiende Como la diferencia entre el valor recibido y las
expectativas generadas del bien o servicio.

Paciencia: Se explica como la empatia qué muestran los

colaboradores a los usuarios esto es muy importante para alcanzar
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mayores margenes econdomicos y es por ello qué el area de
personal se encarga de reclutar trabajadores con ese perfil.
Recomendacion: Se entiende cuando un usuario recomienda a otra
persona la empresa donde fue atendido generando un efecto
multiplicador y beneficiando a la organizacion.

Responsabilidad: expresa la empatia del personal de ventas al
prestar el servicio desempefidndose con honestidad y vocacion de
servicio generando rapidez en brindar el servicio.

Seguridad del servicio: se entiende Como la capacidad que tiene
la empresa de cumplir con su promesa de brindar el servicio
eficientemente.

Seguridad: es la estrategia por medio del cual la empresa otorga al
usuario la seguridad realizar sus compras generando confianza y

tranquilidad en el cliente.
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CAPITULO 111
HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1 Hipotesis General

Si mejora la gestion de atencidn al usuario entonces mejorara el nivel
de satisfaccion de los usuarios en las tiendas Listo del distrito de

Independencia.

3.2 Hipotesis Especificas
a) Simejora los canales de atencion entonces mejorara la satisfaccion de
los usuarios de las tiendas Listo del distrito de Independencia.
b) Si mejora el servicio post venta entonces mejorara la satisfaccion de
los usuarios de las tiendas Listo del distrito de Independencia.
¢) Si mejora las funciones del personal para la atencion al cliente
entonces mejorara la satisfaccion de los usuarios de las tiendas Listo

del distrito de Independencia.



3.3 Identificacion de variables

Variable independiente: Gestion de atencion al usuario

Definicion conceptual:
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Serna (2006) Considera que la gestion de atencion al usuario como un

grupo de acciones que una empresa elabora para satisfacer las

necesidades y expectativas de los usuarios mejor que los de la

competencia. Variable dependiente: satisfaccion de los usuarios

(p-19)

Variable independiente: satisfaccion del usuario

Definicion conceptual:

Zeithaml, Berry y Parasuraman, (1993), entienden a la satisfaccion

del usuario como una actividad de valoracion a los usuarios de la

calidad del servicio, la calidad del producto y el precio. (p. 35).

3.4 Operacionalizacion de variables

Variables

Indicadores

Variable independiente:

X: gestion de atencién

Canales de atencion
Funciones del personal en
atencion al cliente

Servicio posventa

Variable dependiente:

Y': satisfaccion de los usuarios

Exigencias del cliente
Calidad
Fidelizacion

3.5 Matriz de consistencia



Problemas Objetivos Hipotesis Variables | Indicadores
Problema Principal Objetivo General Hipotesis General
(De qué manera la gestion de la | Conocer si la gestion de la atencién [ Si mejora la gestion de atencion al| Variable Canales de
atencion incide en el mnivel de |incide en el nivel de satisfaccion al | cliente entonces mejorara el nivel de| independient | atencion
satisfaccion al cliente de las tiendas | usuario de las tiendas  Listo, | satisfaccion de los usuarios en las tiendas e
Listo, Independencia? Independencia. Listo del distrito de Independencia. Servicio
(V1) posventa
Problemas Especificos: Objetivos especificos Hipotesis Especificas Gestion de la
Atencion | Funciones
a) ;Coémo inciden los canales de | a) Conocer si los canales de atencion [a) Si mejora los canales de atencion del personal
atencion en la satisfaccion al inciden en la satisfaccion al entonces mejorara la satisfaceion de para la
usuario de las tiendas Listo. usuario de las tiendas Listo, los usuarios de las tiendas Listo del atencion al
Independencia? Independencia?, distrito de Independencia cliente
b) ;Como inciden el servicio post | b) Conocer si1 el servicio post venta |b) Si mejora el servicio post venta
venta en la satisfacciéon al inciden en la satisfaccion al entonces mejorara la satisfaccion de
usuario en las tiendas Listo. usuario en las tiendas Listo, los usuarios de las tiendas Listo del
Inclcpeu:::]erllcia‘? . Inclepeudemlziav‘?\ . di.stritf) de Iudepe:t?dencia Variable |Exigencias
¢) (Como inciden las fllmCIOIfLES del | ¢) Conocer 81 las fuucmlnes .del ¢) Simejora laslﬁmcmm?s del personal dependiente | del cliente
personal en la satisfaccion al personal inciden en la satisfaccion para la atencion al cliente entonces
usuario de las tiendas Listo. al usuario de las tiendas Listo, mejorard la satisfaccion de los (V2) Calidad
Independencia? Independencia? usuarios de las tiendas Listo del | g iicfaccion

distrito de Independencia.

del usuario

Fidelizacion
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4.2

CAPITULO IV
METODOLOGIA

Tipo de la Investigacion

La tesis se enfoco en una de tipo aplicada, debido a que genera
informacion importante para generar alternativas de solucion al
planteamiento de un problema en el tiempo determinado.

Segun Carrasco (2007), considera que la investigacion aplicada se
caracteriza por presentar una utilidad practica inmediata claramente
definidos, significa que se investiga para modificar, transformar, aplicar

cambios en un area determinada de la realidad. (p.43)

Nivel de investigacion

La investigacion se encuadré dentro del nivel de investigacion
descriptiva y correlacional, de enfoque cuantitativo debido a que
describe y explica la incidencia entre las variables de estudio en una
realidad determinada.

Descriptiva:

Segun Hernandez (2006) considera que es descriptivo debido a que
miden, analizan o recolectan informacion en relacion a las variables de

estudio aspectos dimensiones o componentes del fenomeno a investigar

(p.102)

El procesamiento de datos corresponde al enfoque cuantitativo
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Correlacional:

Segun Hernandez (2006) considera que lo correlacional se enfoca en
describir la relacion existente entre dos o mds variables en una
determinada realidad. (p.104)

Enfoque cuantitativo:

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) se refiere que utiliza la
informacion para contrastar la hipdtesis, basados en la mediciéon y el

analisis estadistico, para determinar, comportamiento y probar teorias.

(p. 4).

Diseiio de la investigacion

El estudio responde a un Diseflo no experimental de corte transversal
Segtin Carrasco (2007) el disefio no experimental es aquello por el
que las variables no se manipulan y no se realizan experimentos. Se
evaltan y estudian los hechos y fenémenos de la realidad después de
su suceso. (p. 71)

El estudio transversal, se utiliza para hacer estudios de investigacion
de hechos y fendmenos de la realidad, en un determinado tiempo.

Carrasco (2007)
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4.6
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M: Muestra

O: Observacion
V1: Gestion de atencion
V2:  Satisfaccion del usuario

nivel de relaciéon o impacto entre

5

las variables

Unidad de analisis

Esta comprendida por los usuarios de las tiendas Listo de la Empresa

Coesti SA, del distrito de Independencia.

Poblacion de estudio

La poblacion de estudio estara constituida por un total de 490 usuarios

de sus tres tiendas ubicadas en el distrito de Independencia.

Tamano de muestra

La muestra fue determinada mediante el muestreo probabilistico,
considerando un nivel de confianza del 95%.

Donde:
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n = muestra

N = poblacion 490 usuarios

Z=196
p =038
q=20.2

Error (e) = 5%

n= (1.96)2 x 0.8x 0.2 x490

(490 —1)(0.052+(1.96))x 0.8 x 0.2

n=215

4.7 Seleccion de muestra

El resultado de la muestra representativa para aplicar los instrumentos
comprende encuestar a 215 usuarios en las tres tiendas Listo del distrito

de Independencia.

4.8 Técnicas de recoleccion de datos.

Las técnicas aplicadas en la investigacion son:

a. La técnica del analisis documental:
Esta técnica utiliza como instrumentos para la recopilacion de datos
las fichas textuales, considerando como fuente de informacion

relacionadas con las variables de estudio.
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b. La técnica de la encuesta: se aplicO como instrumento el
cuestionario; a los usuarios de las tiendas Listo; el cual se aplicara
preguntas relacionadas con las variables de estudio gestion de

atencion y satisfaccion a los usuarios.

4.9 Analisis e interpretacion de la informacion.

Los datos fueron ordenados, tabulados y se analizan usando la
estadistica descriptiva, utilizando tablas de frecuencias y su
correspondiente graficos, de tal manera que se pueda interpretar el
analisis de todas las preguntas de la encuesta realizada.

Para la prueba de las hipotesis, se plantearon hipdtesis estadisticas
(Hipotesis Nula e Hipotesis Alternativa), aplicando el chi cuadrado X2,
para demostrar si existe incidencia entre las variables de estudio

La prueba de las hipotesis, permitio formular las bases para explicar la
discusion, las conclusiones de la tesis, y de esta manera plantear las

recomendaciones generales de la investigacion.
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CAPITULO V

PRESENTACION DE RESULTADOS

5.1 Analisis e Interpretacion de Resultados

Tabla 1

Porcentaje de usuarios de las tiendas Listo-Distrito Independencia,

segun su opinion sobre creacion de diversas vias de atencion a los

clientes.

Escala Namero %

1 totalmente en Desacuerdo 0 0%
2 en Desacuerdo 28 13%
3 ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 68 32%
4 de Acuerdo 119 55%

5 totalmente De acuerdo 0 0%
Total 215 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico 1

Porcentaje de usuarios de las tiendas Listo-Distrito Independencia,

seguin su opiniodn sobre creacion de diversas vias de atencion a los

clientes.
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Se puede observar que del total de la muestra el 55% estd de acuerdo que en
la tienda Listo se esfuerzan por crear diversas vias de atencion a los clientes,

otros 32% esta indiferente, un 13% esta en desacuerdo.

Tabla 2
Porcentaje de usuarios de las tiendas Listo-Distrito Independencia, seglin su

opinion sobre exigencias del cliente.

Escala Numero %

1 Totalmente en Desacuerdo 0 0%
2 En Desacuerdo 4 2%
3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 131 61%
4 De Acuerdo 80 37%

5 Totalmente De acuerdo 0 0%
Total 215 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Grafico 2

Porcentaje de usuarios de las tiendas Listo-Distrito Independencia, seglin su

opinidn sobre exigencias del cliente.
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Fuente: Elaboracion Propia
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Se puede observar que del total de la muestra el 37% esta de acuerdo con que
la atencion al cliente en las tiendas Listo estd acorde a sus exigencias, otros

61% esta indiferente, por otro lado, el 2% est4 en desacuerdo.

Tabla 3

Porcentaje de usuarios de las tiendas Listo-Distrito Independencia,

segln su opinion la empatia del personal al cliente.

Escala Numero %

1 Totalmente en Desacuerdo 0 0%

2 En Desacuerdo 20 9%
3 Nide Acuerdo ni en Desacuerdo 71 33%
4 De Acuerdo 124 58%

5 Totalmente De acuerdo 0 0%
Total 215 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Grafico 3
Porcentaje de usuarios de las tiendas Listo-Distrito Independencia,

seglin su opinion sobre la empatia del personal al cliente.
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Se puede observar que del total de la muestra el 58% esta de acuerdo con que
el personal de atencion al cliente de las tiendas Listo muestra empatia con
todos los clientes en general, otros 33% estd indiferente, el 9% estd en

desacuerdo.

Tabla 4
Porcentaje de usuarios de las tiendas Listo-Distrito Independencia,

segln su opinion sobre capacitacion del personal para atender a los

clientes.

Escala Numero %

1 Totalmente en Desacuerdo 0 0%

2 En Desacuerdo 0 0%
3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 159 74%
4 De Acuerdo 56 26%

5 Totalmente De acuerdo 0 0%
Total 215 100%

Fuente: Elaboracién Propia
Grafico 4

Porcentaje de usuarios de las tiendas Listo-Distrito Independencia,

segun su opinion sobre capacitacion del personal para atender a los

clientes.
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Fuente: Elaboracion Propia

Se puede observar que del total de la muestra el 26% esta de acuerdo con que

el personal de la tienda Listo esta capacitado para atender a sus clientes, otros

74% esta indiferente.

Tabla 5

Porcentaje de usuarios de las tiendas Listo-Distrito Independencia,

seglin su opinion sobre si el personal satisface las necesidades de los

clientes

Escala Numero %

1 Totalmente en Desacuerdo 0 0%
2 En Desacuerdo 0 0%
3 Nide Acuerdo ni en Desacuerdo 111 52%
4 De Acuerdo 104 48%

5 Totalmente De acuerdo 0 0%
Total 215 100%

Fuente: Elaboracién Propia
Grifico 5

Porcentaje de usuarios de las tiendas Listo-Distrito Independencia,

segln su opinion sobre si el personal satisface las necesidades de los

clientes
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Se puede observar que del total de la muestra el 48% esta de acuerdo con que

el personal de las tiendas Listo trabaja para satisfacer las necesidades de sus

clientes, otros 52% esta indiferente.

Tabla 6

Porcentaje de usuarios de las tiendas Listo-Distrito Independencia,

segun su opinion sobre herramientas de atencion al cliente.

Escala Nuimero %

1 Totalmente en Desacuerdo 0 0%

2 En Desacuerdo 0 0%
3 Nide Acuerdo ni en Desacuerdo 80 37%
4 De Acuerdo 135 63%

5 Totalmente De acuerdo 0 0%
Total 215 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico 6

Porcentaje de usuarios de las tiendas Listo-Distrito Independencia,

seglin su opinion sobre herramientas de atencion al cliente.
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Se puede observar que del total de la muestra el 63% esta de acuerdo con que
las herramientas de atencion utilizadas por la tienda Listo son la adecuadas

para la atencion de sus clientes, otros 37% indiferente.

Tabla 7
Porcentaje de usuarios de las tiendas Listo-Distrito Independencia,
segun su opinion sobre si post venta contribuye a mejorar la atencion a

los clientes.

Escala Nimero %

1 Totalmente en Desacuerdo 0 0%

2 En Desacuerdo 0 0%
3 Nide Acuerdo ni en Desacuerdo 84 39%
4 De Acuerdo 131 61%

5 Totalmente De acuerdo 0 0%
Total 215 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico 7

Porcentaje de usuarios de las tiendas Listo-Distrito Independencia,
segun su opinion sobre si post venta contribuye a mejorar la atencion a

los clientes.
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Se puede observar que del total de la muestra el 61% esta de acuerdo con que
el trabajo post venta contribuye al mejoramiento continuo en la atencioén al

cliente, otros 39% indiferente.

Tabla 8
Porcentaje de usuarios de las tiendas Listo-Distrito Independencia,

segln su opinion sobre si la atencidn cubre las expectativas terminada la

venta

Escala Numero %

1 Totalmente en Desacuerdo 0 0%

2 En Desacuerdo 0 0%
3 Nide Acuerdo ni en Desacuerdo 104 48%
4 De Acuerdo 111 52%

5 Totalmente De acuerdo 0 0%
Total 215 100%

Fuente: Elaboracién Propia
Grafico 8
Porcentaje de usuarios de las tiendas Listo-Distrito Independencia,

segun su opinion sobre la atencion cubre las expectativas terminada la

venta
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Se puede observar que del total de la muestra el 52% esta totalmente de

acuerdo con que la atencion de las tiendas Listo cubre con sus expectativas

terminada la venta, otros 48% esta indiferente.

Tabla 9

Porcentaje de usuarios de las tiendas Listo-Distrito Independencia,

segun su opinion sobre informacion que brinda el personal a los clientes

sobre el producto y servicio.

Escala Numero %

1 Totalmente en Desacuerdo 0 0%

2 En Desacuerdo 0 0%
3 Nide Acuerdo ni en Desacuerdo 131 61%
4 De Acuerdo 84 39%

5 Totalmente De acuerdo 0 0%
Total 215 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico 9

Porcentaje de usuarios de las tiendas Listo-Distrito Independencia,
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segun su opinidn sobre informacion que brinda el personal a los clientes

sobre el producto y servicio.
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Se puede observar que del total de la muestra el 39% esta de acuerdo con que
el personal que atiende toma los pedidos en el area de venta informando
ampliamente a sus clientes sobre los productos y servicios que brindan la

tienda Listo, otros 61% esta indiferente.

Tabla 10
Porcentaje de usuarios de las tiendas Listo-Distrito Independencia,
seglin su opiniodn sobre post venta cumple con los requerimientos y

exigencias del cliente.

Escala Numero %

1 Totalmente en Desacuerdo 0 0%

2 En Desacuerdo 0 0%
3 Nide Acuerdo ni en Desacuerdo 143 67%
4 De Acuerdo 72 33%

5 Totalmente De acuerdo 0 0%
Total 215 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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Grafico 10
Porcentaje de usuarios de las tiendas Listo-Distrito Independencia,
segun su opinion sobre post venta cumple con los requerimientos y

exigencias del cliente.
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Se puede observar que del total de la muestra el 33% esta de acuerdo con que
en la tienda Listo estdn siendo tomados sus requerimientos y exigencias

realizadas en la post venta, otros 67% esta indiferente.

Tabla 11
Porcentaje de usuarios de las tiendas Listo-Distrito Independencia,
segun su opinion sobre oferta de productos y servicios acorde a las

exigencia de los clientes.

Escala Ntiunero %
1 Totalmente en Desacuerdo 0 0%
2 En Desacuerdo 0 0%
3 Nide Acuerdo ni en Desacuerdo 115 53%
4 De Acuerdo 100 47%
5 Totalmente De acuerdo 0 0%
Total 215 100%

Fuente: Elaboracién Propia
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Porcentaje de usuarios de las tiendas Listo-Distrito Independencia,

segun su opinion sobre oferta de productos y servicios acorde a las

exigencia de los clientes.

10% 0% 0%

1 Totalmente en 2En 3 Mide Acuerde 4 De Acuerdo

Desacuerdo Desacuerdo ni en
Desacuerdo

Fuente: Elaboracion Propia

47%

0%

5 Totalmente
De acuerdo

63

Se puede observar que del total de la muestra el 47% esta de acuerdo con que

en la tienda Listo ofrecen productos y servicios acorde a las exigencias de sus

clientes, otros 53% esta indiferente.

Tabla 12

Porcentaje de usuarios de las tiendas Listo-Distrito Independencia,

segun su opinion sobre seguimiento y solucion favorable a las quejas y/o

reclamos de sus clientes.

Escala Niiumero %

1 Totalmente en Desacuerdo 0 0%

2 En Desacuerdo 16 7%
3 Nide Acuerdo ni en Desacuerdo 107 50%
4 De Acuerdo 92 43%

5 Totalmente De acuerdo 0 0%
Total 215 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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Grafico 12
Porcentaje de usuarios de las tiendas Listo-Distrito Independencia,
segun su opinion sobre seguimiento y solucion favorable a las quejas y/o

reclamos de sus clientes.
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Se puede observar que del total de la muestra el 43% esta de acuerdo con que
en la tienda Listo hacen un seguimiento y solucion favorable a las quejas y/o

reclamos de sus clientes, otros 50% esta indiferente.

Tabla 13
Porcentaje de usuarios de las tiendas Listo-Distrito Independencia,

segun su opinion sobre calidad del producto.

Escala Numero %

1 Totalmente en Desacuerdo 0 0%
2 En Desacuerdo 0 0%
3 Nide Acuerdo ni en Desacuerdo 36 17%
4 De Acuerdo 179 83%
5 Totalmente De acuerdo 0 0%
Total 215 100%
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Fuente: Elaboracién Propia
Grafico 13
Porcentaje de usuarios de las tiendas Listo-Distrito Independencia,

seguin su opinion sobre calidad del producto.
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Se puede observar que del total de la muestra el 83% esta de acuerdo con que
los productos que ofrece la tienda lista son de calidad, otros 17% estd

indiferente.

Tabla 14
Porcentaje de usuarios de las tiendas Listo-Distrito Independencia,
segun su opinion sobre la venta de productos y servicios durante las 24

horas.
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Escala Numero %

1 Totalmente en Desacuerdo 0 0%

2 En Desacuerdo 0 0%
3 Nide Acuerdo ni en Desacuerdo 84 39%
4 De Acuerdo 131 61%

5 Totalmente De acuerdo 0 0%
Total 215 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico 14

Porcentaje de usuarios de las tiendas Listo-Distrito Independencia,

segun su opinion sobre la venta de productos y servicios durante las 24

horas.
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Se puede observar que del total de la muestra el 61% esta de acuerdo con que

la tienda Listo cubre todas sus necesidades con sus productos y servicios las

24 horas del dia, otros 39% esta indiferente.

Tabla 15

Porcentaje de usuarios de las tiendas Listo-Distrito Independencia,

segun su opinion sobre la calidad del servicio a delivery.
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Escala Numero %

1 Totalmente en Desacuerdo 0 0%

2 En Desacuerdo 0 0%
3 Nide Acuerdo ni en Desacuerdo 127 59%
4 De Acuerdo 88 41%

5 Totalmente De acuerdo 0 0%
Total 215 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico 15

Porcentaje de usuarios de las tiendas Listo-Distrito Independencia,

segun su opinion sobre la calidad del servicio a delivery.
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Se puede observar que del total de la muestra el 41% esta de acuerdo con que

el servicio de delivery brindado por las tiendas Listo es de calidad, otros 59%

esta indiferente.

Tabla 16

Porcentaje de usuarios de las tiendas Listo-Distrito Independencia,

seglin su opinion sobre compra continua y permanente de los clientes
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Escala Numero %

1 Totalmente en Desacuerdo 0 0%

2 En Desacuerdo 0 0%
3 Nide Acuerdo ni en Desacuerdo 60 28%
4 De Acuerdo 155 72%

5 Totalmente De acuerdo 0 0%
Total 215 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Grafico 16

Porcentaje de usuarios de las tiendas Listo-Distrito Independencia,

segln su opiniodn sobre compra continua y permanente de los clientes
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Fuente: Elaboracion Propia

0% 0%
— —

3 Nide Acuerdo
ni en
Desacuerdo

4 De Acuerdo

712%

5 Totaimente De

Se puede observar que del total de la muestra el 72% esta de acuerdo con que

podria realizar sus compras en la tienda Listo de manera continua y

permanente, otros 28% esté indiferente.

Tabla 17

Porcentaje de usuarios de las tiendas Listo-Distrito Independencia,

segun su opinidn sobre comunicacion constante con sus clientes.
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Escala Numero %

1 Totalmente en Desacuerdo 0 0%

2 En Desacuerdo 0 0%
3 Nide Acuerdo ni en Desacuerdo 175 81%
4 De Acuerdo 40 19%

5 Totalmente De acuerdo 0 0%
Total 215 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Grafico 17
Porcentaje de usuarios de las tiendas Listo-Distrito Independencia,

seglin su opinion sobre comunicacion constante con sus clientes.
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1Totamente en 2 EnDesacuerdo 3 Nide Acuerdo 4 DeAcuerdoe 5 Totamente De
Desacuerdo ni en acuerdo
Desacuerdo

Fuente: Elaboracion Propia

Se puede observar que del total de la muestra el 19% esta de acuerdo con que
el personal de atencion al cliente de las tiendas Listo mantiene una

comunicacion constante con sus clientes, otros 81% esta indiferente.

Tabla 18
Porcentaje de usuarios de las tiendas Listo-Distrito Independencia,
seglin su opinidn sobre promociones y ofertas a sus clientes para

fidelizarlos.
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Escala Numero %

1 Totalmente en Desacuerdo 0 0%

2 En Desacuerdo 0 0%
3 Nide Acuerdo ni en Desacuerdo 32 15%
4 De Acuerdo 183 85%

5 Totalmente De acuerdo 0 0%
Total 215 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Grafico 18

Porcentaje de usuarios de las tiendas Listo-Distrito Independencia,

segun su opinion sobre promociones y ofertas a sus clientes para

fidelizarlos.

B0%

50%

0%

20%

10% 0% 0%
A

1 Totamente en 2 En Desacuerdo

Desacuerdo

Fuente: Elaboracion Propia

15%
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Desacuerdo

4 De Acuerdo

5 Totalmente De

Se puede observar que del total de la muestra el 85% esta de acuerdo con que

la tienda Listo mantiene promociones y ofertas para mantener a sus clientes

fidelizados, otros 15% esta indiferente.
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5.2 PRUEBA DE HIPOTESIS

La Prueba Chi-Cuadrada, es la indicada por tratarse variables con nivel de medicion

nominal v ordinal.
Nivel de significancia =003

Distribucion muestral: Chi — Cuadrada calculada con la formula

(fo - fe)?
=
fe

Donde

f.= Frecuencia observada o real

f. = Frecuencia esperada

¥ = Sumatoria

La frecuencia esperada se determina de la siguiente manera:

AlB|C|D]|E|m

F |G| H|I J | m

Ul v wW| X | Y| n

16 n7y n3 ng nij n
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nixng nixmn? nixng nixng n1xmio
Y B= e C = oo 1 E=cemem-
n n n n n
n xng mxn n xng ngxng N1 xn10
F=ees G = emmemeee H=meeee- I=cmmemee R
n n n n n
Ni=zns ni=zns Nix1g Nnizno N3i=1n1o
K= oo | P M= ceememm N = cmmmmem O = commmmee
n n n n n
n4xng n4xmng n4xng n4xng n4xn10
P B — Q o — R e — S B — T B —
n n n n n
nixng nixmng nizng n3xng n3xn1o
U= cmemeem V= e W= X = eeeeeee Y = e
n n n n n
Grafico 19 Zona de rechazo de la hipétesis nula
X 2(0.05, 16) = 26.296, en una grafica tenemos:
3
Region de rechazo
Ho
aceptacion Ho
X'= 26296

Fuente: Elaboracién Propia
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a) Hipotesis Especificas.

Primera Hipotesis especifica.

Hipotesis Alternativa H1

Si mejora los canales de atencion entonces mejorara la satisfaccion de los

usuarios de las tiendas Listo del distrito de independencia

Hipotesis Nula HO

Sino mejora los canales de atencion entonces no mejorara la satisfaccion

de los usuarios de las tiendas Listo del distrito de independencia

Tabla 19 Frecuencias Observadas de la primera Hipotesis Especifica

| ¢Considera usted que en la tenda listo se

cifiler=n por crear divemas vias de afencion a

low clicntes?

10 ;Considera vsted que 2n la tienda listo estin siendo tomados sus requerimisntos v
exizencias realizadas en la post venta?

Totalmenta Mi de acverdo

=n , En , nien De acperdo tlutalmarllta Total
. . desacverdo . . d= acverdo
desacuerdo desacuerdo
Totalmente . 0 0 0 " ]
=n
En dasacuerdo 1 1 15 12 1 30
i de acverdo
nien 0 0 57 3 0 63
desacuerdo
D= acverde 0 0 &7 51 0 118
tlﬂl:alma'llta 0 0 0 ) 0 1
de acverdo
Total 2 1 135 72 1 215

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 20 Frecuencias esperadas de la primera Hipotesis Especifica

10 ;Considera vsted que en la tienda listo estin siendo tomados sus requerimisntos v

o E exigencias realizadas en lz post venta?

= =]

E _2 Totalmente En :\1.{.'.3.3.{:‘1.'.&1'{.'.{}  totalments

= = &n . . i oen D= acverdo | . Total
= = . . CEIACBSTO0 . . de acuerdo

S = desacuerdo desacuerdo

5,  [otalments 0.01 0.00 0.65 0.33 0.00 1.00
=2

; g En desacverdo 028 0.14 19 .40 10.05 0.14 30.00
_:_'_: Mi da acverdo

LE E nien 0.60 0.30 42.02 21.77 0.30 63.00
o ; dezacuerdo

| .':—E Die acperdo 1.10 053 T6.25 3052 053 118.00
£ § 5 totalment 0.01 0.00 0.63 0.33 000 100
o, O _de acverdo

~ =] Total 2.00 1.00 139.00 72.00 1.00 215.00

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 21 Chi cuadrada de la primera hipotesis especifica

Resolviendo la Chi — cuadrada, se tiene:

No Fo Fe Fo-Fe [Fo-Fe)® [Fo-Fe)*IFe
1 1 oo 093 093 10551
2 0 0.on 0.on 0.on 0.o0
3 0 0.ES -0.E5 042 0.65
4 1] 033 033 o1 033
13 0 0.on 0.on 0.on 0.o0
E 1 0.z2g 0rz 052 186
T 1 014 026 0.r4 3|
S 15 13.40 -4.40 1332 1.00
| 12 10.05 195 82 038
10 1 014 0.86 0.r4 53
1 1] 0.E0 -0.E0 037 0.Ed
12 0 0.0 -0.20 003 0.0
13 a7 42.02 14.93 224,30 5.4
14 3 2.7 377 1539.54 |
15 0 030 =030 003 0.0
& 1] 110 -0 120 110
17 0 055 -0.55 0.0 055
14 ET TE.29 -3.29 8627 113
19 51 3952 .43 13.88 34
20 0 0.55 -0.55 0.0 0.55
21 1] 0.m -0.01 n.an 0.
22 0 0.on 0.on 0.on 0.o0
23 1] 0.ER -0.EG 042 0BG
24 1 033 0E7 0.44 132
28 0 0.on 0.on 0.on 0.o0

14425

Rezultada de Chi Cuadrado
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Fuente: Elaboracién Propia

Nivel de significancia de: 0.05

Grados de libertad: (m-1)(n-1)=(5-1)(5-1)= 16

m; Numero de fila=5

1 Numero de columnas =5

Chi cuadrado tabular

X=26.296

Grafico 20 Chi cuadrada de la primera hipotesis especifica

En grafica tenemos:

Region de

aceptacion H, Region de

rechazo H,

¥2=26,295

Fuente: Elaboracion Propia

Dado que Chi cuadrada calculada cae en la region de rechazo, por lo tanto
se rechaza La hipotesis Nula (Ho) y se acepta La hipotesis alternativa
(Hi). Por lo tanto se demuestra que si mejora los canales de atencion

entonces mejorara la satisfaccion de los usuarios en la unidad de estudio.
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Segunda Hipotesis especifica.

Hipotesis Alternativa H1

Si mejora el servicio post venta entonces mejorara la satisfaccion de los
usuarios de las tiendas Listo del distrito de Independencia

Hipotesis Nula HO

Si no mejora el servicio post venta entonces no mejorara la satisfaccion

de los usuarios de las tiendas Listo del distrito de Independencia

Tabla 22 Frecuencias Observadas de la segunda Hipdtesis Especifica

13 ;Considera usted que los productos que ofrace 1a tiznda lista son de calidad?

=

B o

-— =

= 2 Totalmente Wi d= acuerdo

o o= .

= é en En i en totalmente

g = dezacuerdo  desacuerdo  desacuerdo Deacverdo de acverdo Total
o &

E m Totalmente

R 0 0 0 1 0 1
(=4 o e

a g . .

o o En desacuerdo 0 0 0 0 1 1
T p  MNideacverdo

8 E nien 0 0 20 135 0 155
=

7 2 desacuverdo

- - —
2 % Deacverdo 1 0 12 44 0 37
‘2 & totzlments

g3 ; , { 1 0 { I 1
U .- deaceerdo

-l - -
<+ & Total 1 1 32 180 1 215

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 23 Frecuencias esperadas de la segunda Hipotesis Especifica
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13 ;Constdera usted que los productos que ofrece la Henda lista son de calidad?

onsidera usted que ol pemonal de la henda

]
-

i i

lista cutd capacitado para atender a sz

clicnics?

Totalments Ni da acverdo
&n En nien totalmente
desacverdo  desacverdo  desacperdo  Deacverdo deacverdo  Total
Totalmenta
;t = 0.00 0.00 0.15 0.84 000 1.00
En desacuerde (.00 0.00 0.15 0.84 (.00 1.00
Mi de acverdo
ni en 0.72 0.72 23.07 12677 (.72 135.00
desacuerdo
D= acuerdo 0.27 0.27 243 47.72 (.27 3700
almente
rotatment 0.00 0.00 0.15 0.84 000 100
de acperdo
Total 1.00 1.00 32.00 180.0:0 1.00 215.00

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 24 Chi cuadrada de la segunda hipdtesis especifica

Resolviendo la Chi — cuadrada, se tiene:

No Fo Fe Fo-Fe [Fo-Fe)* [Fo-Fe]*iFe
1 1] n.on n.on n.on n.on
2 1] n.on n.on n.on n.on
3 1] 015 015 ooz 015
4 1 004 0.1g ooz ooz
17 1] n.on n.on n.on n.on
E 1] n.on n.on n.on n.on
7 i} 0.00 0.00 0.00 0.00
E 1] 015 015 ooz 015
| 1] 004 -0.04 oo 004
10 1 n.on 1.00 0493 21300
1l 1] nrz vz nhz nrz
12 1] nrz vz nhz nrz
13 20 2307 -3 a4z 0.4
L 136 128.77 h2d 2r.a8 0.
15 1] nrz vz nhz nrz
1 1 nzr o 054 2.04
v 1] nzr 0.2y oor nzr
12 12 o4n 252 12,36 146
14 44 ir.rz Sire 1286 0.:z4
20 1] nzr 0.2y oor nzr
21 1] n.on n.on n.on n.on
22 1 n.on 1.00 0493 21300
23 1] 015 015 ooz 015
24 i} 024 -0.24 0.70 024
26 1] n.on n.on n.on n.on

13529

Fuente: Elaboracion Propia

Fiesultado de Chi Cuadrado
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Nivel de significancia de: 0.05

Grados de libertad: (m-1)(n-1)=(5-1)(5-1)= 16

m; Numero de fila=5

1 Numero de columnas =5

Chi cuadrado tabular

X¥=26.296

Grafico 21 Chi cuadrada de la segunda hipdtesis especifica

De manera grafica tenemos:

Regicn de

aceptacion H .
Pt “ Regitn de

rechazo Hg

Fuente: Elaboracion Propia

Dado que Chi cuadrada calculada cae en la region de rechazo, por lo tanto
se rechaza La hipotesis Nula (Ho) y se acepta La hipdtesis alternativa
(Hi). Por lo tanto se demuestra que Si mejora el servicio post venta

entonces mejorara la satisfaccion de los usuarios en la unidad de estudio.



Alongidera usted que el trabajo post wvenia
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Tercera Hipotesis especifica.
Hipotesis Alternativa H1

Si mejora las funciones del personal para la atencion al cliente entonces
mejorara la satisfaccion de los usuarios de las tiendas Listo del distrito de

Independencia

Hipotesis Nula HO

Si no mejora las funciones del personal para la atencidén al cliente
entonces no mejorara la satisfaccion de los usuarios de las tiendas Listo

del distrito de Independencia.

Tabla 25 Frecuencias Observadas de la primera Hipotesis Especifica

16 ;Considera usted que podria realizar sus compras en la tienda listo d= manera continua

Mi de
Totalments acperdo
&fl En nien totalmente

desacverdo  desacverdo desacperdo De acverdo deacverde  Total

(=]

% Tc:-tlaltna'ual 0 0 ; 0 ) )
% Sl D S ]

2 Endesacverdo 0 0 0 1 0 1
8 Nideacverdo

2% nien 0 0 16 64 0 20
E _E desacuerdo

5 7 Deacuerdo 0 1 40 91 0 132
2§ totalments 1 0 0 0 0 1
£ E &= acperdo

S 3 Total 1 1 36 156 1 215

Fuente: Elaboracién Propia



Pregunta 8 ; Considera usted que la agencia que
visita regularmente, atiende todas las operaciones
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Tabla 26 Frecuencias esperadas de la primera Hipotesis Especifica

Pregunta 17 ;Considera usted que el personal en las agencias es productivo?

Nide
Totalmente acuerdo
en En ni en totalmente
desacuerde desacuerdo desacuerdo De acuerdo de acuerdo Total
Totakmente 0.03 0.06 0.58 1.02 0.32 2.00
en desacuerdo
En desacuerdo 0.01 0.03 0.29 0.51 0.16 1.00
Ni de acuerdo
. ni en 1.01 2.01 20.14 3576 11.08 70.00
ié desacuerdo
"-_;_j De acuerdo 2.14 429 42 88 76.11 23.58 142.00
= totalmente 0.81 1.61 16.12 28.60 8.86 56.00
s de acuerdo
= Total 4.00 8.00 80.00 142.00 4400 278.00

Fuente: Elaboracién Propia
Tabla 27 Chi cuadrada de la tercera hipotesis especifica

Resolviendo la Chi — cuadrada, se tiene:

No Fo Fe Fo-Fe F |:p—]'"9)2 F o—Fe)sze
1 0 0.03 -0.03 0.00 0.03
2 1 0.06 0.94 089 1543
3 0 0.58 -0.58 033 0.58
4 1 1.02 -0.02 0.00 0.00
5 0 0.32 -032 0.10 0.32
6 0 0.01 -0.01 0.00 0.01
7 0 0.03 -0.03 0.00 0.03
8 0 0.29 -029 0.08 0.29
9 1 0.51 0.49 024 0.47
10 0 0.16 -0.16 003 0.16
11 2 1.01 0.99 099 0.98
12 3 20m 0.99 097 0.48
13 26 20.14 5.86 34.29 1.70
14 29 3576 -6.76 45.64 1.28
15 10 11.08 -1.08 1.16 0.11
16 1 2.14 -1.14 131 0.61
17 4 4.29 -029 0.08 0.02
18 42 42388 -0.88 077 0.02
19 77 76.11 0.89 080 0.01
0 25 2358 1.42 201 0.09
21 1 0.81 0.19 0.04 0.05
22 0 1.61 -1.61 260 1.61
23 12 16.12 -412 16.93 1.05
24 34 28.60 5.40 20.11 1.02
25 9 8.86 0.14 002 0.00

2633
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Fuente: Elaboracién Propia

Nivel de significancia de: 0.05

Grados de libertad: (m-1)(n-1)=(5-1)(5-1)= 16

m; Numero de fila=35

n; Numero de columnas =35

Chi cuadrado tabular

X2=26.296

Grafico 22 Chi cuadrada de la tercera hipdtesis especifica

En grafica tenemos:

Region de
aceptacion H,

Regidn de
rechazo H,

¥=285,296 - 268,33

Fuente: Elaboracion Propia

Dado que Chi cuadrada calculada cae en la region de rechazo, por lo
tanto se rechaza La hipdtesis Nula (Ho) y se acepta La hipdtesis
alternativa (Hi). Por lo tanto se demuestra que si mejora las funciones
del personal para la atencion al usuario entonces mejorard la

satisfaccion de los usuarios en la unidad de estudio.



b) Hipotesis General.

Hipotesis General Alternativa H1
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Si mejora la gestién de atencion al cliente entonces mejorara el nivel de

satisfaccion de los wusuarios en las tiendas

Independencia.

Hipotesis General Nula HO

Listo del distrito de

Sino mejora la gestion de atencion al cliente entonces no mejorara el nivel

de satisfaccion de los usuarios en las tiendas Listo del distrito de

Independencia.

Tabla 28 Frecuencia Observada de la Hipodtesis General

TABLA DE LA FRECUENCIA OBSERYADA

Nivel1 HNivelZ HNiveld HNiveld HNivel5 Total

1iConsidera usted que en latienda listo
se esfuerzan por crear diversas wias de 1 30 [ 18 1 215
atencion a log clientes?
10 jConzidera usted que en la tienda lista
estan sienda tomados suz 2 1 133 T2 1 215
requenimientos y exigencias realizadas en
4 iConsidera usted que el personal de la
tienda listo estd capacitado para atender 1 1 155 o7 1 215
4 sus clientes?
13 gEnnsidera.ugted.que los prcndu::.:tn:ng 1 1 7 180 1 e
que ofrece la tienda lizta zon de calidad?
F.iConsidera usted que el trabajo post
yenta contribuye al mejoramiento 1 1 al 132 1 215
continug en la atencian al cliente?
16 jConzidera usted que podria realizar
sus compras en la tienda listo de manera 1 1 o6 156 1 215
conkinua y permanente?

Total T Jo 227 [il5] 6 1230
Tatalments en desacuerda Nirel 1
En desacuerda Hivel 2
Mi di acuerda ni en desacuerda Nivel 3
D acuerda Hivel 4
Tatalments de acuerda Nirel 5




Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 29 Frecuencia esperada de la Hipotesis General

TABLA DE LA FRECUENCIA ESPERADA
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Nivel 1 Nivel2 HNivel3 Niveld HNiveld?  Total
1.iConsidera uzted que en latienda listo se
esfuerzan par crear diversas vias de 117 0.83 a7.83 37 100 215.00
atencian alos clientes?
10 Conzidera uzted que en latienda listo
estan siendo tomados susrequerimientas 117 0.83 a7.83 37 100 215.00
| efigencias realizadas enla post venta?
4 iConzidera usted que el personal de la
tiendalisto estd capacitado para atendera 177 0.83 a7.83 37 100 215.00
sus elisntes?
13 jConsidera usted que los praductos
que afrece |3 tienda izt £on de calidad? ll 23 .83 i 100 2100
7.iConzidera usted que el trabajo post
venta contribuye al mejoramienta continue 117 083 87,83 .17 1.00 215.00
en la atencion al cliente?
16 ; Conzidera usted que padria realizar
suz compras en latiendalista e manera 117 0.83 87.83 AR 100 215.00
CONinUa | permanente?

Total I 35 =27 5 & 1230

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 30 Chi cuadrada de la Hipotesis general

Desarrollando la Chi — cuadrada, se obtiene:



Ho Fo Fe Fo-Fe [Fo-Fe]® [Fo-Fe)®IFe
1 1 117 047 003 0.02
z 30 5.3 2417 55405 100.12
3 65 #1.83 -22ET 521,36 5.4
4 15 RERE R 1.36 0.01
5 1 1.00 .00 .00 .00
3 2 117 0.5 .63 .60
T 1 553 453 23.36 4.00
& 133 ET.5% 5147 261505 2381
a T2 HERD -ATAT 222463 1867
10 1 1.00 .00 .00 .00
1 1 117 047 005 0.02
12 1 ) -45% 2336 4.00
13 155 #7153 6117 451136 5136
14 57 EAD 6217 FE64.63 245
15 1 1.00 0.00 0.00 0.00
15 1 117 047 003 0.02
1 1 5.3 -4.53 23.36 4.00
15 32 #1.83 -55.83 FIT.36 35.43
13 150 NERD BOLES FT00.68 F.05
20 1 1.00 .00 .00 .00
2 1 117 -047 005 0.02
22 1 553 453 23.36 4.00
25 &0 ET.5% A £1.56 .70
24 132 HERD 1253 16463 138
a5 1 100 .00 .00 .00
26 1 117 047 005 0.02
2t 1 553 453 2336 4.00
25 56 #7153 -3183 1013.36 154
&3 156 EAD 3655 1356.63 .35
30 1 1.00 0.00 0.00 0.00

35062

Fuente: Elaboracion Propia

Nivel de significancia de: 0.05

Grados de libertad: (m-1)(n-1)=(6-1)(5-1)= 20

ny Numero de fila=6

n; Ntimero de columnas =5

Chi cuadrado tabular

X?=31.41

Gréfico 23 Chi cuadrada de la Hipdtesis General

De manera gréafica tenemos:

Resultada de Chi Cuadrada



&5

'

Region de Region de
aceptacion H, rechazo Hy
x2=31f41 350.62 ]

Fuente: Elaboracion Propia

Dado que Chi cuadrada calculada cae en la region de rechazo, por lo tanto se
rechaza La hipodtesis Nula (Ho) y se acepta La hipoétesis alternativa (Hi). Por
lo tanto se demuestra que Si mejora la gestion de atencion al usuario entonces

mejorara el nivel de satisfaccion de los usuarios en la unidad de estudio.
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DISCUSION DE LOS RESULTADOS

Seglin el resultado estadistico se acepta la hipotesis alternativa general
que determina que hay incidencia entre la gestion de atencion al
cliente y la satisfaccion de los usuarios en la unidad de estudio. Estos
hallazgos se relacionan con lo que menciona Panta (2019) donde
sostiene que la gestion de calidad si incide directamente en la
satisfaccion del cliente. Este resultado concuerda con las conclusiones
de la tesis.

Segun el resultado estadistico se acepta la primera hipotesis
alternativa que determina que hay incidencia entre el los canales de
atencion y la satisfaccion de los usuarios en la unidad de estudio. Estos
hallazgos se relacionan con lo que menciona Gordillo (2010) concluye
que, los canales de atencion influyen directamente en la satisfaccion
de los clientes. Este resultado concuerda con las conclusiones de la
tesis.

Segin el resultado estadistico se acepta la segunda hipotesis
alternativa que determina que hay incidencia entre el servicio post
venta y la satisfaccion de los usuarios en la unidad de estudio. Estos
hallazgos se relacionan con lo que menciona Malaver (2004)
concluye, que existe una relacion directa entre el servicio de postventa
y la satisfaccion de los clientes. Este resultado concuerda con las

conclusiones de la tesis.
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4. Segun el resultado estadistico se acepta la tercera hipotesis alternativa
que determina que hay incidencia entre las funciones del personal para
la atencion al cliente y la satisfaccion de los usuarios en la unidad de
estudio. Estos hallazgos se relacionan con lo que menciona Gamboa
(2016) sostiene que hay incidencia entre Gestion Administrativa y
Desempefio laboral de los colaboradores de la entidad de Transportes
Flores Hurtado. Este resultado concuerda con las conclusiones de la

tesis.
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CONCLUSIONES

Hemos probado que si mejora la gestion de atencion al cliente
entonces mejorard el nivel de satisfaccion de los usuarios en las
tiendas Listo del distrito de Independencia, aseveracion fundamentada
en los datos estadisticos hallados, encontrando que el resultado de la
chi cuadrada X la hipdtesis general alternativa queda aceptada (Tabla
N° 24).

Demostramos que si mejora los canales de atencion entonces mejorara
la satisfaccion de los usuarios de las tiendas Listo del distrito de
Independencia, aseveracion que se fundamenta en los datos
estadisticos hallados, encontrando que el resultado de la chi cuadrada
X2 la primera hipotesis alternativa se acepta (Tabla N° 21).

Se valid6 que si mejora el servicio post venta entonces mejorara la
satisfaccion de los usuarios de las tiendas Listo del distrito de
Independencia, aseveracion que se fundamenta en los datos
estadisticos encontrados, encontrando que el resultado de la chi
cuadrada X? la segunda hipotesis alternativa se acepta (Tabla N° 22).
Se demuestra que si mejora las funciones del personal para la atencion
al cliente entonces mejorara la satisfaccion de los usuarios de las
tiendas Listo del distrito de Independencia, aseveracion que se
fundamenta en los datos estadisticos hallados, encontrando que el
resultado de la chi cuadrada X? la tercera hipotesis alternativa se

acepta (Tabla N° 23).
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RECOMENDACIONES

Mejorar la gestion de atencion al usuario realizando una
evaluacion trimestral sobre el nivel de la satisfaccion del usuario
utilizando indicadores de calidad de servicio a través de la
estrategia del cliente incognito para lograr una excelente atencién
al usuario.

Ampliar los canales de atencion de tal manera que se genere una
fortaleza para la entidad y ser competitiva. Implementando
estrategias de uso de plataforma virtual moderna para darle toda la
informacion al usuario, asi mismo implementar un aplicativo para
que el usuario pueda comprar por medio de dicho canal de
atencion.

Mejorar el servicio de postventa de tal manera que se convierta en
una estrategia innovadora y permita satisfacer las exigencias y
deseos del usuario con rapidez y calidad con un trato amable y
cordial logrando fidelizar a los usuarios.

Programar una capacitacion trimestral al personal desarrollando
habilidades que mejoren la funciéon de atencion al usuario y asi
lograr una presencia significativa en el mercado competitivo

generando un servicio de atencion al usuario de alto nivel.
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ANEXOS
ANEXO N.° 01
ENCUESTA
INDICADORES DEL ESTUDIO ESCALA
NU
VALORATIVA
Vi: Gestion de la Atencidn
Indicador Canal de atencion
1 ; Considera usted que en la tienda Listo se esfuerzan por crear diversas 2 |3 4
vias de atencién a los clientes?
2 (Considerausted que la atencién al cliente en la tienda Listo esta 2 |3 |4
acorde a sus exigencias?
3 (Considerausted que el personal de atencion al cliente de la tienda 2 |3 4
listo muestra empatia con todos los clientes en general?
Indicador Funciones del personal para la atencion al cliente.
4 (Considerausted que el personal de la tienda Listo esta capacitado 2 |3 4
para atender a sus clientes?
5 ;Considera usted que el personal de la tienda listo trabaja para 2 |3 4
satisfacer las necesidades de sus clientes?
6 (Considera usted que las herramientas de atencién utilizadas por la 2 |3 |a
tienda listo son la adecuadas para la atencion de sus clientes?
Indicador Servicio post venta
7 ; Considera usted que el trabajo post venta contribuye al mejoramiento 2 |3 4
continuo en la atencién al cliente?
I (Considera usted que la atencién de la tienda listo cubre con sus 2 |3 4
expectativas terminada la venta?
(Considera usted que el personal que atiende toma los pedidos en el
9 area de venta informando ampliamente a sus clientes sobre los 2 |3 |4
productos y servicios que brindan la tienda Listo?
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~° INDICADORES DEL ESTUDIO ESCALA
VALORATIVA
V2: Satisfaccion del Cliente
Indicador Exigencias del cliente
10 ;Considera usted que en la tienda listo estan siendo tomados sus 1 12 |3 |4 |5
requerimientos v exigencias realizadas en la post venta?
" i Considera usted que en la tienda listo ofrecen productos y servicios o s 1 s
acorde a las exigencias de sus clientes?
" iConsidera usted que en la tienda listo hacen un seguimiento v solucion s 1 s
favorable a las quejas y/o reclamos de sus clientes?
Indicader Calidad
3 iConszidera usted que los productos gue ofrece la tienda Listo son de s 1 s
calidad?
i Considera usted que la tienda Listo cubre todas sus necesidades con sus _
1 productos v servicios las 24 horas del dia? S R
_ | iConsidera usted que el servicio de delivery brindado por las tiendas Listo _
B es de calidad? S R
Indicador Fidelizacion
iConsidera usted que podria realizar sus compras en la tienda listo de _
10 manera continua v permanente? S R
- i Conszidera usted gue el personal de atencion al cliente de las tiendas Listo s 1 s
mantiene una comunicacion constante con sus clientes?
3 iConszidera vsted que la tienda Listo mantiene promociones v/g, ofertas o s L s
para mantener a sus clientes fidelizados?
ESCALA VALORATIVA|
Totalmente Ni de acuerdo Totalmente
RANGO en desacuerdo | En desacuerdo | nien desacuerdo | De acuerdo de acuerdo
ESCATLA 1 2 3 4 5




