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¢Considera que la empresa Constructora Chrisma S.R.L. se diferencia de
su competencia?

¢La empresa Constructora Chrisma S.R.L. muestra capacidad de
diversificar sus trabajos conforme a la demanda?

¢La empresa Constructora Chrisma S.R.L. se le conoce por competir con
otras empresas concentradas desde hace mucho en los mercados?
¢Ostenta la empresa Constructora una s6lida experiencia en el rubro?

¢ Esta garantizada la calidad en cada trabajo de la empresa Constructora?
¢Gestiona adecuadamente la empresa Constructora Chrisma S.R.L. la
fijacion de precios para los clientes?

¢Gestiona la empresa adecuadamente las ventas?

¢Hay adecuada atencién por la empresa Constructora Chrisma S.R.L. para
cada volumen de compra solicitado?

Emplea la empresa Constructora Chrisma S.R.L. adecuadas estrategias de
marketing a diferencia de su competencia.

¢Suministra la empresa Constructora Chrisma S.R.L. los mejores insumos
en sus trabajos de manera notable?

¢Utiliza la empresa Constructora Chrisma S.R.L. los canales de
distribucion formales y adecuados para sus operaciones?

¢Percibe que la empresa ejecuta los trabajos en estricto cumplimiento de
la "Ley y Reglamento de Contrataciones del Estado?

¢En laempresa Constructora Chrisma S.R.L. tomaron en cuenta su interés
y predisposicion para acceder a sus servicios?

¢Experimenta satisfaccion con la empresa Constructora Chrisma S.R.L.
porque entregan las obras y servicios en conformidad (sin penalidades)?
¢La empresa Constructora Chrisma S.R.L. ejecutar las obras sin
ampliaciones de plazo ni adicionales de presupuesto?

¢Laempresa Constructora Chrisma S.R.L. cuenta con experiencia de obras
generales y similares (experiencia del postor) requerida para la ejecucion
de la obra?

¢Se da cumplimiento con las especificaciones técnicas y planos detallados
en el Expediente Técnico por parte de la empresa Constructora Chrisma
S.R.L.? (Tras la recepcion de obra).

¢Se garantizo la calidad de atencion en la empresa Constructora Chrisma
S.R.L. por contar con los equipos y maquinarias (equipamiento
estratégico) requerido para la ejecucion de la obra?

¢ Le satisface la absolucién de preguntas que tuvo la empresa Constructora
Chrisma S.R.L. para con su representada?

¢Le satisface la absolucion de quejas que tuvo la empresa Constructora
¢Chrisma S.R.L.?

¢La empresa Constructora Chrisma S.R.L. cumplié con el plazo de
ejecucion de la obra?
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Ventajas competitivas y satisfaccion de clientes de la empresa
Constructora Chrisma S.R.L. Lima-2019.



Resumen

El presente estudio tiene como objetivo general explicar si las ventajas competitivas
se relacionan en la satisfaccion de los clientes de la empresa Constructora Chrisma
S.R.L. 2019. En su metodologia fue para una investigacion de tipo descriptivo no
experimental correlacional. Empleé como poblacion y muestra a 18 empresas,
representados por sus gerentes a la vez a quienes se les aplico el cuestionario que fue
validado por juicio de expertos y se evaluo su confiabilidad por el Alfa de Cronbach.
El procesamiento de datos se realizé con la estadistica descriptiva (tablas y figuras),
ademas del aplicativo de Microsoft, que ayud6 ordenar los resultados de manera
ascendente, para un mejor andlisis. Concluimos ante el resultado del estadistico de
Pearson que existe una significativa correlacion, positiva y considerable, entre las
variables ventajas competitivas y satisfaccion de clientes, ya que el resultado fue de
0,669* manteniendo una significancia de p=0,000 < 0,05. Considerando a la hipétesis
alterna. Recomendando que la programacion que se realicen del inicio y término de la
obra, deben ser precisos, con el fin de generar buena imagen de su mercado
competitivo. Al ejecutar las obras no debe haber ampliaciones de plazo ni adicionales

de presupuesto
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Abstract

The general objective of this study is to explain whether competitive advantages are
related to customer satisfaction of the company Constructora Chrisma S.R.L. 2019. In
its methodology it was for a descriptive, non-experimental correlational type of
research. It used 18 companies as a population and sample, represented by their
managers at the same time, to whom the Questionnaire was applied, which was
validated by expert judgment and its reliability was evaluated by Cronbach's Alpha.
Data processing was carried out with descriptive statistics (tables and figures), in
addition to the Microsoft application, which helped organize the results in ascending
order, for better analysis. We conclude from the result of the Pearson statistic that there
Is a significant, positive and considerable correlation between the variables
competitive advantages and customer satisfaction, since the result was 0.669%,
maintaining a significance of p=0.000 < 0.05. Considering the alternative hypothesis.
Recommending that the programming carried out for the beginning and completion of
the work must be precise, in order to generate a good image of its competitive market.

When executing the works there should be no deadline extensions or budget additions.
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Introduccion

A nivel internacional, Pidiachi et al (2023) argumentaron que las empresas
del sector de construccion en el pais de Colombia, tienden a valorar con mas
impetu a sus colaboradores, reconociendo que el talento que muestran viene
hacer una de las mejores ventajas competitivas, que puede contar una empresa
en términos de sus habilidades y capacidades. Para que una organizacion logre
diferenciarse dentro de un mercado muy competitivo, talentos que cuentan su
personal los hacen diferenciarse con su competencia, sabiendo que s una
organizacion cuenta con colaboradores capacitados y con gran compromiso por
los objetivos de la empresa, pues ofrecen mejores productos o servicios de
calidad, ofreciendo nuevas experiencias para sus clientes los clientes. (...). El
autor menciona que la cultura organizacional se sostiene en base del talento,
haciendo que esta sea una ventaja competitiva en si misma. Fomentar en la
cultura el compromiso, la colaboracioén, capacitacion continua, desarrollando su

creatividad, pues atrae y retiene a los empleados talentosos.

Céanovas et al. (2021) proponen un procedimiento para gestionar la forma
de satisfacer al cliente en microempresas que brinde una ventaja competitiva que
sea sostenida en el contexto econdmico cubano. Este tema es sin duda un
mecanismo que busca el éxito y la competitividad empresarial, en especial para
las microempresas. Los resultados basicos muestran que los sistemas operativos
contribuyen a la distribucion 6ptima de los recursos organizacionales y, por lo
tanto, aumentan la satisfaccion del cliente y, por lo tanto, se convierten en una
ventaja competitiva sostenible. El autor indica que toda organizacion debe
encontrar su propuesta valor que pueda ofrecer como organizacion, haciéndola

como una ventaja que le permita ser muy competitivo.

Silva et al. (2021), en su articulo indica que la calidad del servicio es
considerada como una alternativa para que una organizacion pueda considerar
como una ventaja competitiva que sean sostenibles en su medio econdémico a
nivel global. Ante las evidencias permiten admitir que hay una correlacion

directa positivas muy significativas entre los elementos de estudio mencionados
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ya que (r = 0,820). La investigacién apunta a las limitaciones de su uso en una
empresa. Un servicio de calidad y un mejor servicio y atencion al cliente
demuestran ser mecanismos de gran importancia para su economia en

crecimiento, sabiendo que esta debe ser sostenible de la empresa.

Jiménez (2021) busca una manera en que las empresas constructoras
puedan lograr una mayor competitividad en la industria a través de la innovacién.
Se analizaran las tendencias globales de la arquitectura del futuro en base a la
innovacion. Examinard como las organizaciones pueden utilizar la innovacion
para atraer mas clientes, aumentar la productividad y crear propuestas de valor
mejoradas. El analisis se hard examinando qué estan haciendo las principales
empresas constructoras en Colombia. El objetivo de este articulo es identificar
las brechas de construccion a nivel nacional y, en Gltima instancia, sefialar los
principales pilares de la innovacion para los cambios generales en los sistemas

nacionales.

Saavedra (2021), indica que contar con calidad en los servicio que se
ofrecen pues tienen un papel muy significativo en las organizaciones, ya que es
un factor predominante en la hora de decidir en comprar un cliente, porque se
entiende las expectativas como la percepcion de los productos y/o servicios
cambiara el mercado porque creara competencia. cuotas de mercado y ventajas
financieras, por otro lado, empleados eficientes y eficaces y procesos
optimizados aumentaran la productividad organizacional y, por tanto,

aumentaran la satisfaccion del cliente.

Ordofiez & Peralvo (2020), se proponen en explicar si la calidad del
servicio al cliente es una ventaja competitiva de las microempresas de servicios
en el estado de Chione. Para ello, realizamos un estudio de campo consistente en
una encuesta aleatoria simple a 18.376 clientes diarios utilizando una muestra de
376 consumidores. El 43% de los clientes estuvo de acuerdo con el nivel de
calidad del servicio, el 38% estuvo de acuerdo con el estdndar medio y el 19%
no estuvo de acuerdo con el nivel de calidad del servicio. Estd claro que la

percepcion de la calidad puede influir en los factores de consumo de los clientes
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y en cierto grado de lealtad a la empresa.

Rivera (2019), en su tesis “llegd a concluir que la satisfaccion del cliente
exportador de la empresa Greenandes Ecuador ha sido influenciada por la
calidad de sus servicios, ya que segun la hipétesis de sperman, el resultado fue
de 4.457, ello que indica que existe una positiva y moderada relacion y entra las
dos variables. Por otro lado, evidencidé también que absolutamente todas las
dimensiones de dicho modelo, muestra un valor negativo. Por ello se concluyo
ademas que, segun las evidencias mostradas anteriormente, las empresas
deberian estar enfocadas en trabajar orientadas a la calidad y cultura de servicio,
asi como la atencién al cliente, ya que esto les permitira ofrecer un servicio de

calidad y asi mismo obtener a sus clientes satisfechos.

Respecto al contexto nacional de Inca y Yuca (2024), el proposito de este
estudio es determinar si existe relacion entre el neuromarketing y las ventajas
competitivas de las empresas (...) Los datos obtenidos fueron analizados de
manera descriptiva y concluyente en el software SPSS. La tabla se elabor6
utilizando y debido al gran tamafio de la muestra, decidimos utilizar Rho
Spearman para la evaluacion, lo que nos permitio obtener una alta correlacion
entre neuromarketing y ventaja competitiva, la cual fue de 0,934, lo que también
confirma esta satisfaccion ligeramente significativa (0,00< 0,05). Como
resultado, existe un vinculo entre el neuromarketing y la ventaja competitiva,
por lo que las empresas deberian considerar el tema, porque puede tener efectos

beneficiosos.

Sanchez & Pacora (2024), el objetivo principal de este estudio es
demostrar la mejora continua y ventaja competitiva de Prive Foods S.A.C en la
provincia de Barranca en el afio 2023. La encuesta se realizo entre los clientes
de la empresa. El resultado final es que existe una correlacion positiva muy
significativa entre la mejora continua y la ventaja competitiva de Prive Foods
S.A.C en la provincia de Barranca en el afio 2023. Por lo tanto, se puede decir
que existe correlacion entre ambas variables, debido a que los clientes estan

satisfechos con el desarrollo de la empresa en la provincia de Barranca, gracias
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a las mejoras continuas en todas las areas de la empresa.

Rojas & Farias (2024) propusieron los objetivos de la gestion de servicios
y evaluacion de la satisfaccion del cliente en los centros de informacion. El factor
diferenciador del producto o servicio adquirido porque tiene como finalidad
principal contribuir con su entorno y asi lograr resultados favorables que le daran
a la organizacién una ventaja competitiva. Existe una relacion positiva entre las
variables de gestion del servicio y la satisfaccion del cliente determinado por el
Rho de Spearman del 0,84%.

Juarez et al (2021) tuvieron como objetivo determinar la relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de establecimientos turisticos en
términos de alojamiento, restaurantes y modos de transporte en la regién de
Conchuco de Piura, Perd. Por la naturaleza de las variables, este es un estudio
transversal subjetivo, no experimental, con niveles relativos (...) Se utiliz6 un
enfoque uni variado para determinar los niveles de satisfaccion. Los resultados
muestran que la calidad de los servicios de alojamiento se relaciona
significativamente con la satisfaccion del turista (Sig.<0,05). La conclusion es
que la calidad de los servicios prestados por los alojamientos turisticos es buena,
las ventajas y desventajas de los servicios de restauracion son buenas y los

servicios de transporte son deficientes.

Bazan (2022), en su estudio buscé medir la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente, en la relacion de transporte. para empresas.
Los resultados muestran que utilizando el andlisis Rho de Spearman la
significancia es de 0.602 (p=0.000<0.05), rechazando la hipotesis nula y
aceptando la hipotesis alternativa de que existe relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa de transporte Mévil Bus SAC
Relacion significativa. El autor hace hincapié si una empresa pone mas atencion
en detectar las deficiencias que tiene, pues contribuira a que el servicio que
brinda, pueda mejorar, ya lograra cubrir las expectativas de sus clientes,

generando satisfaccion en ellos.

Malpartida et al (2022), el objetivo general del estudio es determinar la
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relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en una empresa
comercializadora de aires acondicionados ubicada en la region de Surquillo
(Lima, Pert) y desarrollada bajo el. Enfoque cuantitativo, se utilizé un disefio
causal transaccional no experimental. Se concluyé que existe una correlacion
fuerte y significativa de 0,822 entre las variables investigadas. Ademas, existe
una relacién clara y fuerte entre cada dimension variable de la calidad del

servicio y la satisfaccion del cliente.

Murillo y Pacheco (2021) en su trabajo de investigacion tuvo como
objetivo general: determinar la relacion entre ventaja competitiva y satisfaccion
del cliente entre las empresas Emgiem BC SAC en el distrito de Comas. El
estudio fue un disefio descriptivo correlacional con un tamafio de muestra de 235
clientes. Los resultados finales muestran que en la dimension de gestion de
costos, la diferenciacion y el enfoque se relacionan significativamente con la
satisfaccion de la demanda y la satisfaccion de las expectativas, en este sentido
se puede encontrar que existe una relacion positiva entre las variables ventaja
competitiva y satisfaccion del cliente, debido a que el valor del chi al cuadrado
es 0,223.

Sanchez (2020), cuyo objetivo general es desarrollar planes estratégicos
para la creacion de ventajas competitivas. El estudio es descriptivo-
correlacional-proposicional. Para obtener los datos se utilizaron dos encuestas,
una a socios comerciales con una poblacion de 26 y otra a clientes con una
poblacion de 645, utilizando también recetas que fueron declaradas tipicas.
Ademas, se muestra el coeficiente de correlacién de Pearson como (.704), lo que
demuestra que existe relacion entre los planes estratégicos y la ventaja
competitiva, y para procesar y organizar la informacion se utiliza Word y Excel
2013. Se concluy6 que la empresa no. cuentan con un plan estratégico, y se
recomendo desarrollar un plan estratégico para la Empresa Arroyo Baking.

Cruz (2020), su objetivo principal fue analizar y comprender el marketing
interno como una herramienta empresarial para el desarrollo de ventajas

competitivas, por lo tanto busca crear un impacto positivo en el consumidor
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final, lo cual se logra prestando la atencion necesaria al colaboradores creados. .
En este sentido, este campo también se encarga del estudio y analisis del nivel
de motivacion de los empleados, ya que es directamente proporcional al
compromiso de la organizacion y a la satisfaccion de la relacion del individuo
con la empresa. De lo que estamos hablando es de que la ventaja competitiva
que una empresa puede crear esta ligada a la satisfaccion de sus clientes internos,
ya que se ha demostrado que los empleados que estan satisfechos vy
comprometidos con su trabajo aumentan la productividad, lo que tiene un
impacto positivo en la empresa. . Los consumidores, debido a que la empresa

brinda un servicio, también optimizaran su atencion.

Herrera (2019), en su estudio “Impacto de la gestiéon del marketing de
clientes en la ventaja competitiva de las PYMES del sector turismo de la region
Amazonas”, en conclusion, obtuvo que el 74% de los turistas a quienes se le
encuesto, indicaron que la PYME de la region Amazonas no prioriza la
proactividad al momento de contratar a su personal; por otro lado, el 64% de
encuestados indicaron que no tiene un clima laboral bueno para que puedan
desarrollar su trabajo; es asi que el 63% de encuestados aseguré que la PYME
esta incapacitada en cuanto a gestion de Tecnologias de Comunicacion e
Informacion turistica lo cual revela una desventaja como ventaja comparativa
ausente, el mismo porcentaje anterior de encuestados indicO ademas que
tampoco tienen planes de trabajo que les permita evaluar la satisfaccion del

servicio ofertado a los clientes.

En referencia a la Ventaja Competitiva, hacemos el fundamento de nivel
cientifico, donde segun Devoto (2012), indica que es un atributo positivo en una
empresa, lo que le posibilita su sostenibilidad en el tiempo, ello le posibilita
distinguirse ante otras empresas reconocidas por ella y sus clientes como
competencia. Cada ventaja competitiva es una verdadera palanca para la

obtencion de las rentabilidades esperadas fortaleciendo la cadena de valor (p. 2).

Nos dice Sanchez & Machado, (2014), que es una particularidad de una

organizacion que lo hace diferente de otras, haciéndolo competitivo, en tal
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sentido lo ubica en uno de los mejores posicionados.

Buendia (2013, p. 61) se entienden por ventajas competitivas a los aspectos
que evidencian las condiciones en las que se encuentra una determinada empresa
para desenvolverse ante empresas en pugna por un publico determinado. Es una
suma de fuerzas significativas que ha de repercutir finalmente en dicha

organizacion.

Para Kotler y Armstrong (2012, p. 526) definen una ventaja competitiva
como un aspecto de superioridad notoria y notable a diferencia de la
competencia, la misma que contribuye en la generacion de valor para orientarlo
hacia los clientes. La experiencia ha demostrado que las empresas exitosas son
aquellas que potencian y gestionan eficientemente sus ventajas competitivas.
Precisamente las condiciones de competencia fomentan de manera productiva

las ventajas competitivas.

A la vez Fong (2017) uno de los exponentes méas entendidos con la
definicion de ventajas competitivas, a su criterio define en primer lugar una
competencia como un factor determinante para que pueda operar una empresa
de manera organizativa, atendiendo su desempefio, asumiendo los riesgos e
Innovaciones necesarias, por tanto una ventaja competitiva constituye un valor
empresarial estratégico cuya gestion adecuada la coloca en una situacién
provechosa ante las demas a las que se les considera como competencia. Cabe
indicar que la mayoria de especialistas otorgan mucho crédito a los aportes de
dicho autor (p. 13).

Haidar (2012) “senala que la capacidad de crear la maxima satisfaccion
del consumidor con la fijacion de precios o la capacidad de ofrecer precios mas
bajos determina una determinada calidad concebida de esta manera, si no existen
defectos de mercado que impidan el problema, entonces la mayoria de las
empresas competitivas seran capaces de captar mayores cuotas de mercado por

menos a expensas de las empresas competitivas. (pag. 285)

Por otro lado, Allag (2020). Dice que la mejor fuente de informacién



importante sobre la estrategia de un competidor es estudiar y diagnosticar su
desempefio. El andlisis de la competencia proporciona informacién confiable
para que una organizacion tome decisiones que se puede decir que definen la
ventaja competitiva como un conjunto de habilidades, tecnologias, recursos y
capacidades que la administracion puede coordinar e invertir para lograr mayor

valor y beneficios.

Una empresa tiene ventaja competitiva cuando tiene una ventaja Unica y
sostenible sobre sus competidores, y esta ventaja le permite alcanzar mejores
resultados y asi ganar una mayor posicion competitiva en el mercado (Pereira et
al., 2019).

Si se transforma algo especifico en los procesos de servicio de una
organizacion, se obtiene una ventaja competitiva que es exponencialmente mejor
que cualquier competidor. Las empresas necesitan desarrollar objetivos,
estrategias y acciones claras para crear una ventaja competitiva sostenible. La
cultura de la empresa y los valores de los empleados deben alinearse con estos
objetivos. Todas estas cosas son dificiles de hacer bien, y especialmente dificiles
de hacer afio tras afio. Con el tiempo, esta ventaja ird creciendo en la

organizacion y dificultard que los competidores la alcancen (Arellano, 2017).

Beneficios de una ventaja competitiva ante la competencia, segin Kotler
y Armstrong (2012) describen los beneficios de las ventajas competitiva como
fortalezas muy calificadoras en beneficio de una empresa, entre las cuales

destacan:

Ayuda en la identificacion de todos los competidores de toda empresa,
inclusive los potenciales o futuros a corto mediano y largo plazo. Las ubica en

el espacio y tiempo, también en su cercania con los clientes.

Posibilita cuando lo crea conveniente una evaluacion o reevaluacion de los
objetivos empresariales, asi como la gestion de sus fortalezas, sus debilidades,

ayuda a predecir las reacciones por parte de los competidores.

Contribuye en seleccionar a los competidores mas convenientes a enfrentar
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directa o indirectamente, asimismo proporciona un panorama claro respecto a

las empresas competidoras que se deben evitar.

Por su parte Cordoba (2018) aporta algunos beneficios muy puntuales:
Permite incrementar la productividad de una empresa. Permite la conquista de
mercados, inclusive del &mbito internacional. Permite alinear las politicas y
montos de los salarios en cualquier empresa. Incentiva o retrae el limite de
inversiones empresariales. Incentivan a la generacién de nuevas lineas de

produccion y/o nuevas empresas.

Necesidad de explotar las ventajas competitivas, Hoy en dia gestionar
adecuadamente las ventajas competitivas es una cuestion vital, pues es tan
determinante que de ello depende su permanencia, consolidacion o retiro del
mercado. El mundo ha cambiado y con ella los enfoques de la administracion,
los cambios tienen un caracter vertiginoso, pero fundamentalmente progresivo.
Los publicos cambian, sus demandas son mas exigentes, sus solicitudes méas

especificas y sus ansias de satisfaccion son mayores cada dia.

Segun Aguilar (2012) el publico actualmente es muy variado, en particular
el peruano de hoy son progresistas, sofisticados y modernos conforme a la
taxonomia de la consultora Arellano Marketing. Los estilos de vida se orientan
al consumo, a la autorrealizacién, la innovacién y adaptacion. La economia es
muy dinamica y por ende su clase trabajadora se comporta a la altura para tener
mas aspiraciones. Los clientes en Per( se caracterizan a ser mas exploradores en
sus sensaciones y experiencias, por tanto, se condolida una atractiva demanda
para exigir mucho mas a las empresas (p. 33). En ese sentido, es crucial la

explotacion y potenciacion al maximo de las ventajas competitivas.

Caracteristicas de las ventajas competitivas, de acuerdo a Buendia (2013,

p. 60) las caracteristicas son:

Seflalan al detalle lo concerniente a las ocurrencias del ambiente

econémico en el mercado mismo.

Genera orden, inclusive reordena toda la planificacion de marketing
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trazado por una determinada empresa. y Posibilitan la adaptacion a uno o mas

mercados.

También Kotler y Armstrong (2012, pp. 188 — 222) sefialan las

caracteristicas siguientes:

Agrega valor al producto y/o servicio. Beneficia directamente a los
clientes. Fortalece el desempefio de una marca augurando mejores posibilidades
a futuro. Contribuye en la afinacion de la planificacion y las acciones del
marketing, asi como su comunicacién potenciando a la empresa como mas
estratégica. Facilita el diagndstico de las ventajas, asi como las desventajas que
tiene una empresa ante otras consideradas como su competencia. Proporciona
mucha ayuda para consolidar la diferenciacion con otras empresas y el

posicionamiento en los clientes.

Condiciones para potenciar las ventajas competitivas, toda ventaja
competitiva es favorable, pero no basta con poseerla, se requiere identificar y
gestionar convenientemente, Devoto (2012) ha precisado al respecto

condiciones bésicas o elementales para su provecho, estas son:

Se requiere una inversion constante en equipos (de mantenimiento, de

promocion, de preparacion, etc.).
Debe contarse con lo mejor de la invencidn tecnoldgica.

Ha de controlarse cuidadosamente los costos en cuanto a la fabricacion,

asi como de la distribucion.

Debe estandarizarse los productos que faciliten toda la producciéon a

considerar.

Causas de las ventajas competitivas, nos dice D Alessio (2014) que a
criterio de quienes conciben la administracion en forma estratégica, prestar
atencion a las ventajas competitivas implica examinar cuidadosamente las
fortalezas que la generan y de ese modo poder gestionarlas. Las causas son
diversas y operan en el entorno interno y externo, muchas veces se las considera
como caracteristicas de las organizaciones o empresas.
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En cada tipo estudiado se combinan los factores consolidando los
resultados establecidos. EI fundamento del autor se sustenta en las estrategias y
ventajas competitivas que se aprecian en las empresas y ello se refleja en los

siguientes conceptos.

Cuyo (2014) define la eficiencia como aquella capacidad de o los
empresarios para poder disponer de personas 0 recursos mecanicos, eléctricos,
industriales, etc. con el fin de conseguir un objetivo en funcidn a los intereses de

la empresa, cabe precisar que el esfuerzo implica recursos posibles al minimo.

En el caso de la calidad, Zeithami y Bitner (2012) esta se basa en un
resultado que ha de reflejar todo un esfuerzo, de la calidad se deriva una imagen
determinada respecto a un producto y/o servicio, por ello, se trata de una imagen
que se proyecta a los usuarios e individuos que no son usuarios. La calidad
contiene todas las caracteristicas y van desde su produccion hasta su despacho

final, generalmente, se concibe a la calidad como un accesible atributo.

Sobre innovacion, Lein (2011) la asocia al desempefio correcto en la
preparacion de los colaboradores de una empresa, se trata de una politica
estratégica que se destina a la mejora sistematica, asi como permanente en todos

los niveles con el fin de lograr la calidad y productividad.

Thompson (2017), indica que la satisfaccion en los clientes, es el
resultados de las precepciones, en el cual establece algun estado de animo en una
persona considerada como cliente, ello deviene tras la comparacion de las
expectativas iniciales con el rendimiento que se ha percibido por el consumo de

un servicio o producto.

En referencia a La satisfaccion de los clientes, hacemos el fundamento de
nivel cientifico, donde; Celikkol y Bakir (2022) describen la satisfaccion del
cliente como uno de los pilares méas importantes del desempefio organizacional

en este siglo.

Tarodo (2015) afirmd que la satisfaccion es la valoracién que hace el

cliente del servicio recibido satisfaciendo sus deseos y necesidades, la cual se
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caracteriza por ser altamente subjetiva y cambiante con el tiempo.

Segun Lopez (2014). La satisfaccion individual del cliente depende en
gran medida de la frecuencia de las compras y del volumen de negocios actual y
futuro de la empresa. Por tanto, no se puede negar que los diferentes
departamentos se preocupan por la satisfaccion del cliente tanto como las

organizaciones en su conjunto.

Segun Ferndndez (2014). "Un servicio o producto sera de calidad
suficiente si satisface las perspectivas de cada cliente”. (Blanco, (2012). Los
clientes satisfechos son un requisito muy importante para lograr su fidelizacion,
y €s una parte esencial porque esta situacién nos permite crear un lugar donde

obtienen lo que necesitan.

Desde la perspectiva de Dos Santos (2016) la satisfaccion equivale a un
referente o indicador en cuanto a lo efectivo de una marca cuando otorga un
servicio. La satisfaccion es un intimo factor respecto a cada una de las

necesidades en los consumidores (p. 81).

Gonzéles (2014, p. 32) afirma que la satisfaccion es el grado de
conformidad que otorga todo cliente o usuario, se constituye en una poderosa
razdn a considerar por parte de toda organizacion. Actualmente, es una
referencia capaz de garantizar a futuro la situacion de toda empresa. Existen
clientes porgue de no contar con estos nadie mas ha de adquirir los productos
y/o servicios en el mercado, si desaparecieran los clientes no hay niveles de
satisfaccion, debido a que nadie compraréa los productos, visto de ese modo, toda

empresa no tiene razon en existir como tal.

El especialista de la administracion moderna Kotler y Keller (2012, p 11),
afirma que la satisfaccion de todo cliente es un nivel que denota un estado de
animo por parte de una persona la cual denota una valoracion tras comparar todo
el rendimiento que se ha percibido de algin servicio o producto respecto a las
expectativas iniciales, es decir, la satisfaccion comprende constituye un valor

cuyo conocimiento ayuda a plantear lo que puede hacerse para consolidar la
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buena satisfaccion o recuperarla si ocurre lo contrario. La satisfaccion es
sumamente primordial para toda empresa al margen de su rubro. Los entendidos
en el campo de la mercadotecnia han afirmado que resulta muy facil inclusive
barato volver a ofertar a un cliente algo antes que lograr conseguir un cliente

nuevo.

Para Dalongaro (2014) la satisfaccién es el resultado de agregar valor a un
producto y/o servicio a la vez que se superan las expectativas de un grupo de
usuarios o clientes. De considerarse asi, el servicio entonces, sin dejar de ser un
servicio, va mas a alld porque se convierte realmente en un estimulo. En
consecuencia, la satisfaccion se vuelca en las percepciones en la mente de los
publicos. Las empresas han de acostumbrase a la conduccidn del conocimiento
y entendimiento de dicho concepto. La satisfaccion compromete todo un trabajo
arduo cuando se asume en serio el verdadero sentido de la competitividad. La
satisfaccion es una mirada y como tal subjetiva muchas veces esperada, las
empresas ahora suelen organizarse para poder gestionar tan importante valor en
los clientes. No son pocas las instituciones que por error incurren en concentrarse
Unicamente en actividades propia de las ventas, mas apenas en la satisfaccion,
muchos piensan que la inversion que se efectta es suficiente para vender mas y

poder alcanzar la satisfaccion.

Por su parte Villegas y Zufiga (2014) la definen como un fundamental
valor cuyo entendimiento y atencion concierne a la totalidad de la satisfaccion
en clientes, su finalidad ha de consistir en aspirar a dicha cualidad. Los clientes
que se encuentran satisfechos han de concentrar esa circunstancia subjetiva que
lo aproxima mucho mas a una marca determinada. La satisfaccion resulta un
clave factor para el impulso de las potenciales transformaciones en aras de
conquistar la lealtad de los clientes, por ello deben enmarcarse en funcion del
nivel de satisfaccion que se quiera alcanzar, la exigencia orienta a transformarlos

en seguidores de una marca determinada finalmente (p.110).

Importancia de la satisfaccion de los clientes; segin Luz, (2011).

Comprender la satisfaccion del cliente es importante porque muestra cuan leales
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son a la marca que compran.

Asimismo, Prieto (2014) cree que es importante en el concepto de servicio
tener una vision clara del valor afiadido que los usuarios, beneficiarios, socios o
clientes esperan de nuestra empresa. Por tanto, es necesario descubrir y satisfacer
las necesidades reales de los clientes o de servicios de los que ain no se dan
cuenta. No sélo podemos satisfacer las necesidades de las personas, sino que
debemos centrarnos en los beneficios adicionales que podemos crear. También
necesitamos desarrollar una estructura organizacional Unica que otorgue poder
real a quienes toman decisiones rapidas sobre la prestacion de servicios. (pagina
09)

Para Rojas (2015), sefiala la importancia de un buen servicio al cliente, que
puede convertirse en un elemento esencial de las ventas, muy atractivo, como
descuentos, publicidad o venta personal. Adquirir un nuevo cliente puede
resultar mas caro que conservar uno. Como resultado, diversas empresas
reconocen que deben tomar decisiones por escrito sobre cobmo proceder con los

servicios que brindan a sus clientes. (pag. 13).

La Medicion de la satisfaccion; para Schnarch (2013) medir la satisfaccion
ha de proporcionar indicadores fiables respecto a la efectividad que le resulta a
una marca en tanto su desempefio como servicio, por ello precisamente es
posible la medicion del grado o nivel del cabal cumplimiento que puede alcanzar
una empresa 0 marca teniendo como perspectiva sus propias metas siempre

enfocadas en los usuarios (p. 7).

Realmente, la evaluacion puede retroalimentar todo servicio, solo de ese
modo puede beneficiarse a los usuarios en la cristalizacién de conseguir aquello
que buscan realmente y lo tienen como objetivos. Solo con la evaluacion de todo
lo concerniente a la satisfaccién, una organizacion concentra sus esfuerzos
totalmente en las necesidades de cada uno de sus clientes. Con las evaluaciones
se realizan las exploraciones y de ese modo preguntar o indagar en cuanto a todas
las necesidades, de ese modo se recaban las percepciones estableciendo lo que

realmente se ha cumplido o tal vez lo que en alguna medida se esta cumpliendo.
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La evaluacion es una poderosa herramienta para posibilitar las politicas de
méaxima escucha. Se suelen emplear preguntas previamente planificadas, asi se
obtiene informacidn relevante que posteriormente se valorara, debe indicarse o
advertirse que toda evaluacion representa eventualmente molestias, no obstante,

es el costo por informacion que califica como imprescindible. (Schnarch. 2013).

Es recomendable que quienes hagan de operadores conozcan en lo posible
a sus clientes, con la experiencia adquirida en muchos afios se cualifica el
personal y de ese modo puede tratar con los usuarios, debe facilitarse el acceso
directamente a las preguntas, indiscutiblemente, la experiencia no ha de
imponerse a los usuarios, resulta muy necesario dar con los datos de interés y asi
conocer sus percepciones, no debe sustituirse la informacion con creencias desde
el peso de las experiencias sea cual sea la marca, ello es conveniente para
consagrar el respeto por los publicos. Ha de tomarse en cuenta todas las
expectativas, asi como demas necesidades porque estas suelen variar en el
tiempo, se sabe que realmente cambian en el tiempo debido a concretas

motivaciones.

Los beneficios alcanzados con la satisfaccion; de acuerdo a Kotler y Keller
(2012) dan una imagen clara de la importancia de lograr la satisfaccion del
cliente al comprender los diversos beneficios que cualquier empresa u
organizacion puede obtener al lograr la satisfaccion del cliente, que pueden

resumirse como enormes beneficios (p. 24 pagina).

En la actualidad, lograr la completa “satisfaccion del cliente” es un
requisito basico para ganarse un lugar en la “mente” de los clientes e incluso en
el mercado objetivo. Por tanto, el objetivo de mantener contentos a "todos los
clientes" ha traspasado los limites del departamento de marketing y se ha
convertido en uno de los principales objetivos de todas las areas funcionales
(produccion, finanzas, recursos humanos, etc.) de una empresa de éxito. Por las
razones anteriores, es muy importante que los especialistas en marketing y
cualquier persona que trabaje en una empresa u organizacion conozcan los

beneficios de lograr la satisfaccion del cliente.
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Todo usuario o cliente satisfecho suele volver a comprar. De esta manera,
la empresa se beneficia de su lealtad y es méas probable que le venda los mismos
productos o mas en el futuro. Los usuarios satisfechos transmiten su experiencia
positiva con un producto o servicio a otros. Como resultado, la empresa se
beneficia de clientes satisfechos que hacen correr la voz de forma gratuita entre
sus familiares, amigos y conocidos. Los usuarios satisfechos rechazan la
competencia. En consecuencia, la empresa gana una determinada posicion

(participacion) en el mercado como ventaja.

En cuanto al nivel de satisfaccion del cliente, segun Bruni (2017, p. 5) se

menciona:

Alta satisfaccion: Esta cualidad ocurre cuando el desempefio percibido de
un producto o servicio cumple o excede las expectativas del cliente. Para
encontrar un cliente satisfecho no sélo debemos superar sus expectativas de
servicio, sino también mantener la calidad del servicio durante el consumo o uso,
atender eficazmente sus quejas, brindarle servicio y hacerlo sentir importante,

porque el cliente es el todo el corazén.

Baja satisfaccion: ocurre cuando la efectividad percibida de un producto o
servicio no cumple con las expectativas del cliente. Un cliente insatisfecho es
mas importante que un cliente satisfecho, y aunque este cliente no se quejara
ante la empresa, si lo hara ante quienes le rodean, lo que genera feedback
negativo, es decir, malas expectativas. O usted se quejé y su problema no se

resolvié de manera efectiva, o simplemente no cumplimos con sus expectativas.

Oportunidades de satisfaccion del cliente, segin Sénchez (2020), para
lograr el reconocimiento del cliente, las empresas deben proporcionar
exactamente lo que quieren, cuando lo quieren. Por ello, las empresas deben
hacer todo lo posible para identificar sus necesidades y satisfacerlas. Ademas,
tener mas oportunidades de recompensar a los clientes significa ofrecer valor por
lo que estoy pagando. Las medidas adoptadas para mejorar la eficiencia de los
procesos productivos de la empresa y la calidad de los productos cumplen este

objetivo. Ademas, satisfacer las necesidades de los clientes puede requerir el
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desarrollo de nuevos productos con funcionalidades que no estan disponibles en
los productos existentes. En otras palabras, lograr la excelencia en eficiencia,
calidad e innovacion al mismo tiempo es parte de una capacidad sélida que gana
el reconocimiento de los clientes. Otro factor que se destaca en cualquier analisis
de la respuesta del cliente es la necesidad de adaptar los bienes y servicios a las

necesidades de los clientes individuales.

El estudio justifico tericamente ya que constituye un referente de consulta
para cualquier estudiante, o profesionales sobre temas de Ventajas Competitivas
y la Satisfaccion, ya que luego de la revision del estado del arte, permite contar
con nuevos enfoques teoricos, de diferentes contextos, permitiendo generar

nuevo conocimiento cientifico.

En lo practico lo justifico, ya que la investigacion beneficia directamente
a la empresa Constructora Chrisma S.R.L. como organizacion, de paso a otras
instituciones; es decir las implicancias practicas versaran sobre las diferentes
acciones que se han de derivar desde los resultados que se obtengan, es decir,
podra afectar positivamente la toma de decisiones a nivel de la gerencia en la

empresa de manera especifica cualificar el desempefio corporativo de la misma.

Socialmente se justifica, ya que contribuird directamente con los fines de
la empresa; es decir, mejorar la calidad de vida de los pobladores, dicho sea de
paso, el impacto social podra establecerse desde las relaciones de comunicacion
con los grupos de interés (pobladores - beneficiarios) y la misma empresa
Constructora Chrisma S.R.L., lo que redundara finalmente en un mejor servicio

para la ciudadania en la que corresponda trabajar.

A nivel metodoldgico se justifica la investigacion porque buscéd la
generacion de conocimiento sobre el estudio en mencidn incidiendo en el uso
oportuno de diferentes técnicas y procedimientos, de la investigacion cientifica,
el cual dara garantia para el recojo de informacion ya que fueron evaluado ante
juicio de expertos, permitiendo realizar el analisis correspondiente, para luego
hacer las recomendaciones posibles, que serviran para otras investigaciones a

futuro.
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Respecto a esta problemética, podemos decir que el sector de la
construccion es uno de los mas dindmicos y es considerado el motor de la
economia peruana, ya que involucra a otros sectores que aportan inversion. El
desempefio de la industria de la construccion depende de la dinamica de las
inversiones publicas y privadas. La industria de la construccion es la fuerza
impulsora de la economia, responde inmediatamente a los patrones de
crecimiento del pais, es un importante creador de empleo y proporciona
importantes inversiones publicas y privadas. En los tltimos 15 afos, la industria
de la construccion y el PIB total han crecido en promedio un 7,7% y un 5,3%.
(Silvaetal., 2017).

Debido al acelerado desarrollo de las ciudades, las empresas de este sector
se ven afectadas por diversas regulaciones impuestas por el gobierno, por lo que
se ven obligadas a adoptar estrategias para cumplir con las regulaciones, brindar
buenos servicios y lograr la satisfaccion de clientes cada vez mas exigentes e
informados. Se sabe que la calidad y la satisfaccién del cliente son necesarias
para ser competitivos y saber que son los elementos basicos del sistema de
relaciones externas de cualquier empresa, porque la competitividad entre
organizaciones se puede medir a través de estas variables. Sabemos que la
competitividad es clave para lograr grandes cuotas de mercado y un desarrollo
sostenible, asegurando que sus operaciones tengan un minimo impacto en el
medio ambiente. Por tanto, mantenernos competitivos significa invertir en

nuestros recursos.

Segun Arellano (2017), afirmd que estaria satisfecho si ella ofreciera a sus
clientes todo lo que esperaba encontrar y mas. Sin embargo, si esta satisfaccion
estd determinada por aspectos subjetivos como expectativas y percepciones, la
calidad no siempre es facil de cuantificar o definir objetivamente, por lo que las
organizaciones deben retroalimentarse continuamente analizando las

percepciones de los usuarios sobre los servicios.

En Chrisma, identificamos una serie de debilidades, incluidas condiciones

laborales inseguras y participacion limitada de los trabajadores en el sistema de
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seguridad social debido a los riesgos para la salud que enfrentan los trabajadores
en la industria, retrasos en el cumplimiento de promesas debido a la falta de
conocimiento del personal operativo y la falta de supervision, generando
inconformidad en los clientes, ya que se han visto afectados por el
incumplimiento en la entrega de proyectos asi mismo no cuentan con estrategias
que puedan hacerlos mas competitivos, mejorando la satisfaccion de sus clientes,
ante lo expuesto realizo la siguiente pregunta; ¢;De qué manera las ventajas
competitivas se relacionan con la satisfaccion de clientes de la empresa
Constructora Chrisma S.R.L. Lima-2019?

Conceptuando a las Ventajas competitivas, nos dice Fong, (2017), que es
un factor determinante para que pueda operar una empresa de manera
organizativa, atendiendo su desempefio, asumiendo los riesgos e innovaciones
necesarias, por tanto, una ventaja competitiva constituye un valor empresarial
estratégico cuya gestion adecuada la coloca en una situacion provechosa ante las
demas a las que se les considera como competencia. Cabe indicar que la mayoria

de especialistas otorgan mucho crédito a los aportes de dicho autor.

Se contara con las dimensiones, desde la perspectiva de las 5 fuerzas de
Porter las empresas involucradas sobre todo en el sector industrial poseen una
dindmica compleja, precisamente a partir de sus ventajas competitivas es posible
establecer lo estratégicas que son, en ese sentido sobre la base de las cinco
fuerzas competitivas, a partir de dichos componentes, Romano et al., (2014)
tedricamente establecen sus dimensiones y son las que se detallan a

continuacion:

Realidad con los existentes competidores: Resulta el elemento
fundamental porque constituyen el mercado mismo. Son los elementos mas

activos en una sociedad sea cual sea su sector.

Amenaza a la vista con competidores nuevos: Comprende el acceso de
nuevas empresas como competidores en un determinado sector, dichas
compafiias generan en los mercados un incremento en la capacidad productiva

del referido sector. Si se augura en el mercado superiores beneficios al promedio
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entonces se atraerd un ndmero mayor de inversionistas y aumentard la

competencia y, en consecuencia, bajando la rentabilidad media del sector.

Poder de negociacion con los clientes: Es la capacidad de contactarse y
establecer acuerdos con los clientes para venderles uno o mas productos, asi
como servicios. Los clientes son compradores y la empresa ofertante de un

producto y/o servicio concreto.

Poder de negociacién de los proveedores: Capacidad de establecer
contacto y realizar transacciones con empresas proveedoras para una empresa
que las requiera. Se trata de acordar procedimientos y procesos que faciliten el
abastecimiento oportuno. A menudo los acuerdos guardan relacion con las
circunstancias del mercado, la cantidad de proveedores y el valor del producto

y/o servicio que se ha de ofertar.

Conceptuando la Satisfaccion de los clientes, nos dice Kotler y Keller
(2012) que la satisfaccion es un nivel que denota un estado de &nimo por parte
de una persona la cual denota una valoracion tras comparar todo el rendimiento
que se ha percibido de algun servicio o producto respecto a las expectativas
iniciales, es decir, la satisfaccion comprende constituye un valor cuyo
conocimiento ayuda a plantear lo que puede hacerse para consolidar la buena
satisfaccion o recuperarla si ocurre lo contrario. La satisfaccién es sumamente

primordial para toda empresa al margen de su rubro.

En cuanto a las dimensiones, para el estudioso Thompson (como se citd en
Cordoba, 2018) la satisfaccion se estructura tedricamente de aspectos muy
definidos, ellos orientan las investigaciones de mercado, por ejemplo. Asi como
dimensiones, también hay a la par indicadores concretos. El autor ha propuesto
la estructura siguiente como componentes o dimensiones de base para el caso de

la satisfaccion de los clientes son:

Sensacidn de la necesidad: Concierne a las expectativas iniciales en todo
cliente desde antes 0 mucho antes del consumo. Es la premisa inicial o punto de

partida hasta la satisfaccion final, se identifica con un conjunto de aspectos
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basicamente con la demanda convocada para un servicio o producto

determinado.

Sensaciones ante el servicio: Es la concurrencia de oferta y demanda, es el
acercamiento entre los compradores y los productos a la vista. Es el momento
que constituye la experiencia misma del consumo y todo lo que ello implica. Se
trata del instante en que los clientes acceden voluntariamente al servicio y/o
producto, concierne el contacto necesario que se sucede entre clientes y marcas.
Las circunstancias del consumo, cabe precisar, pueden ser muchas (una compra

efectiva, un canje, una invitacion, etc.).

Reconocimiento de atributos: Equivale al momento posterior e inmediato
al consumo, en ocasiones ocurre en el mismo momento del consumo. Encierra
la evaluacion por parte del cliente mismo, luego proyecta una decision a su
futuro comportamiento con respecto a su retorno al consumo y por ende
preferencia a la marca o tal vez sea el caso del abandono, a veces temporal a
veces permanente. Se trata de la satisfaccion misma de la cual hay una
percepcion, la misma que puede ser manifiesta espontaneamente si una marca se

propone seriedad y meticulosidad.

Para operacionalizar las Ventajas Competitivas, hacemos su definicion,
donde, se medira el nivel de la ventaja competitiva, mediante las dimensiones;
realidad con los existentes competidores, amenaza a la vista con competidores
nuevos, productos sustitutos, poder de negociacion con los clientes y el poder de
negociacion de los proveedores, aplicando un cuestionario de 15 preguntas a los
elementos de estudio.

Para operacionalizar la Satisfaccion de clientes, se podra medir el nivel de
satisfaccion que llega a tener un cliente, este sera medido mediante las siguientes
dimensiones: Sensacion de la necesidad, Sensaciones ante el servicio y
Reconocimiento de atributos a través de un cuestionario de 13 preguntas,

aplicado a los elementos de estudio.
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Se contd con la hipotesis general H1: Las ventajas competitivas se
relacionan significativamente con la satisfaccion de clientes de la empresa
Constructora Chrisma S.R.L. Lima-2019.

HO: Las ventajas competitivas no se relacionan significativamente con la

satisfaccion de clientes de la empresa Constructora Chrisma S.R.L. Lima-2019.

El objetivo general del estudio fue, explicar si las ventajas competitivas se
relacionan con la satisfaccion de clientes de la empresa Constructora Chrisma
S.R.L. Lima-2019.

Ademas de esto, se plantean tres objetivos especificos: Determinar si
cuenta con ventajas competitivas la empresa Constructora Chrisma S.R.L. Lima-
2019.

Determinar el nivel de satisfaccion que hay en los clientes de la empresa
Constructora Chrisma S.R.L. Lima-2019.

Demostrar que las ventajas competitivas mejoran la satisfaccion de

clientes de la empresa Constructora Chrisma S.R.L. Lima-2019.

2. Metodologia

Sigue siendo una forma de investigacion descriptiva correlacional, apropiada
porque permite medir el grado de asociacion entre dos variables, resolviendo asi
un problema especifico con el objetivo de probar y demostrar una hipétesis
propuesta. Segun Hernandez et al. (2014) afirman que el proposito de la
investigacion correlacional es determinar la relacion entre dos 0 mas variables en
una situacion especifica.

El disefio es no experimental y transversal porque los datos fueron recolectados
en un momento determinado, por lo que se utilizaron los mismos métodos e

instrumentos sin cambiar las condiciones existentes.
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Estructura de investigacion

Esquema:

Donde: | f”'—)’ | i
M= Muestra | M | [ '
V1= Ventajas competitivas \ | v: |
V2= Satisfaccion del cliente

= Eelacion entre las  dos varniables

Poblacién y muestra

La poblacion estuvo constituida por todos los clientes de la empresa Chrisma,
siendo 18 entidades publicas y privadas, representados por sus gerentes, durante
el periodo 2019. Segun Arias et al. (2016) Una poblaciéon de estudio es un
conjunto de casos adecuadamente construido, limitado y accesible que definira
una muestra de familiares que cumplen con un conjunto especifico de criterios.

Por eso no hay pruebas. Métodos y herramientas de investigacion.

La técnica es una encuesta, adecuada para representantes (gerentes) de cualquier
organizacion estatal y privada. Segin Hernandez et al. (2014) "es la forma de
investigar.

El instrumento utilizado fue un cuestionario. Segun Hernandez et al. llegar (2014),
es una herramienta de recoleccién de datos que consta de un conjunto de preguntas
y respuestas en escala Likert utilizando variables de medicion.

Se dio la validez del instrumento a través de la aprobacion de tres especialistas los
cuales veran las congruencias de las preguntas estando afianzado el cuestionario.
La confiabilidad se dio mediante el Coeficiente de Alfa de Cronbach, donde para
la variable ventajas competitivas tuvo como resultado de 0,846 y para satisfaccion
dl cliente se tuvo ,890, siendo estos resultados que garantizan la confiabilidad de

la aplicacion a los elementos de estudio.
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Procesamiento y andlisis de informacion.

Los datos recolectados durante el trabajo de campo fueron almacenados
electronicamente en una base de datos y se obtuvieron estadisticas descriptivas.
Los resultados se detallan en una tabla de frecuencia unidimensional respaldada
por un gréfico simple, con interpretaciones relevantes. La estadistica descriptiva
e inferencial se procesara mediante el programa estadistico SPSS version 25, a
partir del cual se generara una base de datos que podréa ser utilizada para peritajes

0 evaluaciones que se consideren oportunas.
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3. Resultados

TABLA 1.
¢Considera que la empresa constructora Chrisma S.R.L. se diferencia de su

competencia?

ESCALA CANT. %
Muy de acuerdo 6 33%
De acuerdo 7 39%
Indeciso 5 28%
Desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 0 0%
TOTAL 18 100%

Fuente: informacion de la data de variables estudiadas.

0% 0%

= Muy de acuerdo

n De acuerdo

= Indeciso
Desacuerdo

= WMuy en desacuerdo

Figura 1: ;Considera que la empresa constructora Chrisma
S.R.L. se diferencia de su competencia?

INTERPRETANDO:

Muestra la tabla 1, que el 39% de los gerentes estan de acuerdo que la empresa
constructora Chrisma S.R.L. se diferencia de su competencia, un 33% estan muy

de acuerdo y el 28% indica estar indeciso.
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TABLA 2.

¢La empresa constructora Chrisma S.R.L. muestra capacidad de diversificar

sus trabajos conforme a la demanda?

ESCALA CANT. %
Muy de acuerdo 7 39%
De acuerdo 9 50%
Indeciso 2 11%
Desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 0 0%
TOTAL 18 100%

Fuente: informacion de la data de variables estudiadas.

0% 0%

= Muy de acuendo

n De acuerdo

= Indeciso
Desacuerdo

= MWMuy en desacuerdo

Figura 2: ¢La empresa constructora Chrisma S.R.L. muestra
capacidad de diversificar sus trabajos conforme a la demanda?

INTERPRETACION:

Muestra la tabla 2, que el 50% de los gerentes estan de acuerdo que la empresa

Constructora Chrisma S.R.L. muestra capacidad de diversificar sus trabajos

conforme a la demanda, mientras el 39% esta muy de acuerdo y el 11% indica

estar indeciso.
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TABLA 3.
¢La empresa constructora Chrisma S.R.L. se le conoce por competir con

otras empresas concentradas desde hace mucho en los mercados?

ESCALA CANT. %
Muy de acuerdo 6 33%
De acuerdo 7 39%
Indeciso 5 28%
Desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 0 0%
TOTAL 18 100%

Fuente: informacion de la data de variables estudiadas.

0% 0%

= Wuy de acuerdo

n De acuerdo

= [ndedso
Desacuerdo

= Wuy en desacuerdo

Figura 3: ¢La empresa constructora Chrisma S.R.L. se le
conoce por competir con otras empresas concentradas desde
hace mucho en los mercados?

INTERPRETANDO:

Muestra la tabla 3, que el 39% de los gerentes estan de acuerdo que la empresa
Constructora Chrisma S.R.L. se le conoce por competir con otras empresas
concentradas desde hace mucho en los mercados un 33% estan muy de acuerdo

y el 28% estan indecisos.
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TABLA 4.

¢ Ostenta la empresa constructora Chrisma S.R.L. una solida experiencia en

el rubro?

ESCALA CANT. %
Muy de acuerdo 7 39%
De acuerdo 5 28%
Indeciso 6 33%
Desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 0 0%
TOTAL 18 100%

Fuente: informacion de la data de variables estudiadas.

0% 0%

= Muy de acuerdo

n De acuerdo

= Indecso
Desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Figura 4: ¢ Ostenta la empresa constructora Chrisma
S.R.L. una solida experiencia en el rubro?

INTERPRETANDO:
Muestra la tabla 4, que el 39% de los gerentes indican estar muy de acuerdo
que la empresa CONSTRUCTORA CHRISMA S.R.L. ostenta una soélida

experiencia en el rubro, un 33% estan indecisos y el 28% estan de acuerdo.
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TABLAS.

¢Esta garantizado la calidad en cada trabajo que hace la empresa

Constructora Chrisma S?R.L?

ESCALA CANT. %
Muy de acuerdo 4 22%
De acuerdo 7 39%
Indeciso 7 39%
Desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 0 0%
TOTAL 18 100%

Fuente: informacion de la data de variables estudiadas.

0%

Figura 5: ¢Esta ga

0%

= Wuy de acuerdo

n De acuerdo

= Indedso
Desacuerdo

= Muy en desacuerdo

0 la calidad en cada trabajo que hace

la empresa Constructora Chrisma S?R.L?

INTERPRETACION:

Muestra la tabla 5, que el 39% de los gerentes esta de acuerdo que la calidad
en cada trabajo de la empresa CONSTRUCTORA CHRISMA S.R.L. esta
garantizado, asimismo otro 39% indica estar indecisos y el 22% estan muy de

acuerdo.

-29-



TABLA 6.
¢ Gestiona adecuadamente la empresa Constructora Chrisma S.R.L. la

fijacion de precios para los clientes?

ESCALA CANT. %
Muy de acuerdo 4 22%
De acuerdo 5 28%
Indeciso 5 28%
Desacuerdo 4 22%
Muy en desacuerdo 0 0%
TOTAL 18 100%

Fuente: informacion de la data de variables estudiadas.

0%

= Muy de acuerdo

n De acuerdo

= Indedso
Desacuerdo

= MWuy en desacuendo

Figura 6: ¢Gestiona adecuadamente la empresa Constructora
Chrisma S.R.L. la fijacion de precios para los clientes?

INTERPRETACION:

Muestra la tabla 6, que el 28% de los gerentes estan de acuerdo que se gestiona
adecuadamente en la empresa CONSTRUCTORA CHRISMA S.R.L. la
fijacidn de precios para los clientes, otro 28% estan indecisos, por otro lado, un

22% estan muy de acuerdo y el otro 22% que resta esta de acuerdo.
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TABLAY7.

¢ Gestiona la empresa Constructora Chrisma S.R.L. adecuadamente las

ventas?

ESCALA CANT. %
Muy de acuerdo 4 22%
De acuerdo 4 22%
Indeciso 7 39%
Desacuerdo 3 17%
Muy en desacuerdo 0 0%
TOTAL 18 100%

Fuente: informacion de la data de variables estudiadas.

0%

= MWMuy de acuendo

n De acuerdo

= Indeciso
Desacuerdo

= MWMuy en desacuerdo

Figura 7: ¢Gestiona la empresa Constructora Chrisma S.R.L.

adecuadamente las ventas?

INTERPRETANDO:

Muestra la tabla 7, que el 39% de los gerentes estan indecisos que la empresa
CONSTRUCTORA CHRISMA S.R.L. gestiona, adecuadamente las ventas, un

22% estan muy de acuerdo, otro 22% estan de acuerdo y el 17% dijo estar en

desacuerdo.
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TABLA 8.
¢Hay adecuada atencion por la empresa Constructora Chrisma S.R.L. para

cada volumen de compra solicitado?

ESCALA CANT. %
Muy de acuerdo 5 28%
De acuerdo 7 39%
Indeciso 6 33%
Desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 0 0%
TOTAL 18 100%

Fuente: informacion de la data de variables estudiadas.

0% 0%

= Muy de acuerdo

n De acuerdo

= Indecso
Desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Figura 8: ¢Hay adecuada atencién por la empresa
Constructora Chrisma S.R.L. para cada volumen de
compra solicitado?

INTERPRETACION:

Muestra en la tabla 8, que un 39% de los gerentes estdn de acuerdo que hay
adecuada atencion por la empresa CONSTRUCTORA CHRISMA S.R.L. para
cada volumen de compra solicitado, mientras un 33% esta indeciso y el 28%
dijo estar muy de acuerdo

-32-



TABLA 9.
¢Emplea la empresa Constructora Chrisma S.R.L. adecuadas estrategias de

marketing a diferencia de su competencia?

ESCALA CANT. %
Muy de acuerdo 4 22%
De acuerdo 4 22%
Indeciso 7 39%
Desacuerdo 3 17%
Muy en desacuerdo 0 0%
TOTAL 18 100%

Fuente: informacion de la data de variables estudiadas.

0%

= Muy de acuerdo

n De acuerdo

= Indecso
Desacuerdo

= Muy en desacuerdo

figura 9: ¢Emplea la empresa Constructora Chrisma
S.R.L. adecuadas estrategias de marketing a diferencia de
su competencia?

INTERPRETANDO:

Muestra la tabla 9, que el 39% de los gerentes esta indeciso en que se emplea
en laempresa CONSTRUCTORA CHRISMA S.R.L. adecuadas estrategias de
marketing a diferencia de su competencia, un 22% indic6 estar muy de acuerdo
y también de acuerdo respectivamente y el 17% connotaron estar en
desacuerdo.
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TABLA 10.
¢Suministra la empresa Constructora Chrisma S.R.L. los mejores insumos en

sus trabajos de manera notable?

ESCALA CANT. %
Muy de acuerdo 5 28%
De acuerdo 8 44%
Indeciso 5 28%
Desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 0 0%
TOTAL 18 100%

Fuente: informacion de la data de variables estudiadas.

0% 0%

= Muy de acuerdo

n De acuerdo

= Indecso
Desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Figura 10: ¢Suministra la empresa Constructora Chrisma
S.R.L. los mejores insumos en sus trabajos de manera
notable?

INTERPRETANDO:

Muestra latabla 10, que el 44% de los gerentes, estan de acuerdo que suministra
la empresa CONSTRUCTORA CHRISMA S.R.L. los mejores insumos en sus
trabajos de manera notable, por otro lado un 28% dicen estar muy de acuerdo,

asi como estan indecisos respectivamente.
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TABLA 11.

¢ Utiliza la empresa Constructora Chrisma S.R.L. los canales de distribucion

formales y adecuados para sus operaciones?

ESCALA CANT. %
Muy de acuerdo 5 28%
De acuerdo 7 39%
Indeciso 6 33%
Desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 0 0%
TOTAL 18 100%

Fuente: informacion de la data de variables estudiadas.

0% 0%

= MMuy de acuerdo

n De acuerdo

= Indecso
Desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Figura 11: ¢ Utiliza la empresa Constructora Chrisma S.R.L. los
canales de distribucion formales y adecuados para sus

operaciones?

INTERPRETANDO:

Muestra latabla 11, que el 39%, de los gerentes estan de acuerdo que la empresa

Constructora Chrisma S.R.L. utiliza, los canales de distribucion formales y

adecuados para sus operaciones, un 33% dicen estar indecisos y el 28% estan

muy e acuerdo.
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TABLA 12.
¢ Percibe que la empresa Constructora Chrisma S.R.L. ejecuta los trabajos en

estricto cumplimiento de la "Ley y Reglamento de Contrataciones del

Estado?

ESCALA CANT. %
Muy de acuerdo 7 39%
De acuerdo 6 33%
Indeciso 5 28%
Desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 0 0%
TOTAL 18 100%

Fuente: informacion de la data de variables estudiadas.

0% 0%

= Muy de acuerdo

n De acuerdo

= Indeciso
Desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Figura 12: ¢ Percibe que la empresa Constructora Chrisma
S.R.L. ejecuta los trabajos en estricto cumplimiento de la
"Leyy Reglamento de Contrataciones del Estado?

INTERPRETANDO:

Muestra la tabla 12, que el 39% de los gerentes esta, muy de acuerdo en percibir
que la empresa CONSTRUCTORA CHRISMA S.R.L. ejecuta los trabajos en
estricto cumplimiento de la "Ley y Reglamento de Contrataciones del Estado,
un 33% dijeron que esta de acuerdo y el 28% esté indeciso.

TABLA 13.
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¢En la empresa Constructora Chrisma S.R.L. tomaron en cuenta su interes y

predisposicion para acceder a sus servicios?

ESCALA CANT. %
Muy de acuerdo 7 39%
De acuerdo 7 39%
Indeciso 4 22%
Desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 0 0%
TOTAL 18 100%

Fuente: informacioén de la data de variables estudiadas.

0% 0%

= Muy de acuerdo

n De acuerdo

= Indeciso
Desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Figura 13: ¢En la empresa Constructora Chrisma S.R.L.
tomaron en cuenta su interés y predisposicion para acceder
a sus servicios?

INTERPRETANDO:

Muestra la tabla 13, un 39% de los gerentes estdn muy de acuerdo que en la
empresa Constructora Chrisma S.R.L. tomaron en cuenta su interés y
predisposicion para acceder a sus servicios. Otro 39% dijo estar de acuerdo que

asi es y el 22% dijo estar indeciso.

TABLA 14.
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¢ Experimenta satisfaccion con la empresa Constructora Chrisma S.R.L.

porque entregan las obras y servicios en conformidad (sin penalidades)?

ESCALA CANT. . %
Muy de acuerdo 6 33%
De acuerdo 7 39%
Indecizo 5 28%
Desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 0 0%
TOTAL 18 100%

Fuente: informacion de la data de variables estudiadas.

0% 0%

= Muy de acuerdo

n De acuerdo

= Indecso
Desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Figura 14: ¢ Experimenta satisfaccion con la empresa
Constructora Chrisma S.R.L. porque entregan las obras y
servicios en conformidad (sin penalidades)?

INTERPRETANDO:

Muestra la tabla 14, que el 39% de gerentes, esta de acuerdo que experimenta
satisfaccion con la empresa Constructora Chrisma S.R.L. porque entregan las
obras y servicios en conformidad (sin penalidades), un 33% dijo estar muy de

acuerdo y el 28% esta indeciso.

TABLA 15.
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¢La empresa Constructora Chrisma S.R.L. ejecutar las obras sin

ampliaciones de plazo ni adicionales de presupuesto?

ESCALA CANT. %
Muy de acuerdo 3 17%
De acuerdo 5 28%
Indeciso 6 33%
Desacuerdo 4 22%
Muy en desacuerdo 0 0%
TOTAL 18 100%

Fuente: informacioén de la data de variables estudiadas.

0%

= Muy de acuerdo

n De acuerdo

= Indecso
Desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Figura 15: ¢La empresa Constructora Chrisma S.R.L.
ejecutar las obras sin ampliaciones de plazo ni adicionales
de presupuesto?

INTERPRETANDO:

Muestra la tabla 15, que el 33% de los gerentes estan indecisos que la empresa
CONSTRUCTORA CHRISMA S.R.L. ejecutan las obras sin ampliaciones de
plazo ni adicionales de presupuesto, un 28% esta de acuerdo que asi es, un 22%

esta en desacuerdo y el 17% esta muy de acuerdo.

TABLA 16
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¢La empresa Constructora Chrisma S.R.L. cuenta con experiencia de obras

generales y similares (experiencia del postor) requerida para la ejecucion de

la obra?

ESCALA CANT. %
Muy de acuerdo 7 39%
De acuerdo 8 44%
Indeciso 3 17%
Desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 0 0%
TOTAL 18 100%

Fuente: informacion de la data de variables estudiadas.

0% 0%

= Muy de acuerdo

n De acuerdo

= Indecso
Desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Figura 16: ¢La empresa Constructora Chrisma S.R.L.
cuenta con experiencia de obras generales y similares
(experiencia del postor) requerida para la ejecucion de la
obra?

INTERPRETANDO:

Muestra la tabla 16, que un 44% de los gerentes, esta de acuerdo que la empresa
CONSTRUCTORA CHRISMA S.R.L. cuenta con experiencia de obras
generales y similares (experiencia del postor) requerida para la ejecucion de la

obra, un 39% esta muy de acuerdo y el 17% esta indeciso.

TABLA17.
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¢Se da cumplimiento con las especificaciones técnicas y planos detallados en
el Expediente Técnico por parte de la empresa Constructora Chrisma S.R.L.?
(Tras la recepcion de obra).?

ESCALA CANT. %
Muy de acuerdo 7 39%
De acuerdo 7 39%
Indeciso 4 22%
Desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 0 0%
TOTAL 18 100%

Fuente: informacion de la data de variables estudiadas.

0% 0%

= MMuy de acuendo

n De acuerdo

= Indedso
Desacuerdo

= WMuy en desacuerdo

Figura 17: ¢Se da cumplimiento con las especificaciones
técnicas y planos detallados en el Expediente Técnico por
parte de la empresa? (Tras la recepcion de obra).?

INTERPRETACION:

Muestra la tabla 17, que el 39% de los gerentes estdn muy de acuerdo y de
acuerdo que se da cumplimiento con las especificaciones técnicas y planos
detallados en el Expediente Técnico por parte de la empresa
CONSTRUCTORA CHRISMA S.R.L.? (Tras la recepcion de obra) y el 22%

que resta esta indeciso.
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TABLA 18.
¢Se garantizé la calidad de atencion en la empresa Constructora Chrisma
S.R.L. por contar con los equipos y maquinarias (equipamiento estratégico)

requerido para la ejecucién de la obra?

ESCALA CANT. %
Muy de acuerdo 9 50%
De acuerdo 9 50%
Indeciso 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 0 0%
TOTAL 18 100%

Fuente: informacion de la data de variables estudiadas.

0%

0%
\2%

= Muy de acuerdo

n De acuerdo

= Indecso
Desacuerdo

= IMuy en desacuenrdo

Figura 18: ¢Se garantizo la calidad de atencion en la
empresa Constructora Chrisma S.R.L. por contar con los
equipos y maquinarias (equipamiento estratégico) requerido
para la ejecucion de la obra?

INTERPRETANDO:

Muestra la tabla 18, que un 50% de los gerentes esta muy de acuerdo que se
garantiza la calidad de atencion en la empresa Constructora Chrisma S.R.L. por
contar con los equipos y maquinarias (equipamiento estratégico) requerido para

la ejecucion de la obra y el otro 50% dijo estar de acuerdo
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TABLA 19.
¢ Le satisface la absolucion de preguntas que tuvo la empresa Constructora

Chrisma S.R.L. para con su representada?

ESCALA CANT. %
Muy de acuerdo 5 28%
De acuerdo 6 33%
Indeciso 7 39%
Desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 0 0%
TOTAL 0 100%

Fuente: informacion de la data de variables estudiadas.

0% 0%

= Muy de acuerdo

n De acuerdo

= Indecso
Desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Figura 19: ¢ Le satisface la absolucion de preguntas que
tuvo la empresa Constructora Chrisma S.R.L. para con su
representada?

INTERPRETANDO:

Muestra la tabla 19, que el 39% de los gerentes estan indecisos que le satisface
la absolucion de preguntas que tuvo la empresa CONSTRUCTORA
CHRISMA S.R.L. para con su representada, mientras un 33% esta de acuerdo

y el 28% estd muy de acuerdo.
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TABLA 20.

¢Le satisface la absolucion de quejas que tuvo la empresa Constructora Chrisma

S?R.L?

ESCALA CANT. %
Muy de acuerdo 4 22%
De acuerdo 5 28%
Indeciso 7 39%
Desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 0 0%
TOTAL 0 100%

Fuente: informacion de la data de variables estudiadas.

0% 0%

= Muy de acuerdo

n De acuerdo

= Indeciso
Desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Figura 20: ¢Le satisface la absolucion de quejas que tuvo
la empresa Constructora Chrisma S?R.L?

INTERPRETANDO:

Muestra la tabla 20, que el 39% de los gerentes estan indecisos que le satisface
la absolucion de quejas que tuvo la empresa Constructora Chrisma S.R.L,

mientras un 28% esta de acuerdo y el 22% estd muy de acuerdo.
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TABLA 21.

¢La empresa Constructora Chrisma S.R.L. cumplio con el plazo de ejecucién

de la obra?

ESCALA CANT. %
Muy de acuerdo 6 33%
De acuerdo 10 56%
Indeciso 2 11%
Desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 0 0%
TOTAL 18 100%

Fuente: informacion de la data de variables estudiadas.

0% 0%

= Muy de acuerdo
= De acuerdo
= Indeciso

Desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Figura 21: ¢ La empresa Constructora Chrisma S.R.L.
cumplié con el plazo de ejecucion de la obra?

INTERPRETANDO:

Muestra la tabla 21, que el 56% de los gerentes estan de acuerdo que la empresa
CONSTRUCTORA CHRISMA S.R.L. cumplio con el plazo de ejecucion de

la obra, un 33% se le ve muy de acuerdo estar y el 11% estan indecisos.
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Tabla 22:

Correlacion entre ventajas competitivas y satisfaccion del cliente.

Ventaja Satisfaccion del
competitiva cliente
Ventaja Coef. cor. 1.000 0.669"
competitiva
Sig. (bilateral) : 0,000
Rho de
N 18 18
Pearson
Satisfaccion  Coef. cor. 0.669" 1.000
del cliente
Sig. (bilateral) 0,000
N 18 18

**_con una significancia de correlacion a un nivel (0,01).

Con nivel de confianza a un 95%
V signif.: a =0.05

Se evidencia en la tabla 23, ante el resultado del estadistico de Pearson que existe
una significativa correlacion, positiva y considerable, entre las variables ventajas
competitivas y satisfaccion de clientes, ya que el resultado fue de 0,669*
manteniendo una significancia de p=0,000 < 0,05. Considerando a la hipdtesis
alterna.
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4. Analisis y discusion.
Explicar si las ventajas competitivas se relacionan con la satisfaccion de

clientes de la empresa Constructora Chrisma S.R.L. Lima-2019.

Se evidencia en la tabla 22, ante el resultado del estadistico de Pearson que existe
una significativa correlacion, positiva y considerable, entre las variables ventajas
competitivas y satisfaccion de clientes, ya que el resultado fue de 0,669*
manteniendo una significancia de p=0,000 < 0,05. Considerando a la hipétesis
alterna. Si bien Murillo y Pacheco (2021) se propusieron determinar la relacién
entre ventaja competitiva y satisfaccion del cliente en EMGIEM BC SAC, el
estudio fue un disefio descriptivo correlacional y el resultado fue una relacion
positiva entre ventaja competitiva y variables del cliente. grado de satisfaccion, ya
que el chi-cuadrado de Pearson es 0,223, lo que indica que se acepta su hipotesis.
Al mismo tiempo, Cruz (2020) ofrece analizar y comprender el marketing interno
como una herramienta empresarial para desarrollar ventajas competitivas con el
objetivo de influir positivamente en el consumidor final, lo cual se crea prestando
la atencion necesaria a los socios comerciales. Pues concluyd que la ventaja
competitiva que puede crear una empresa esta relacionada con la satisfaccion de sus
clientes internos, porque estd comprobado que los empleados felices y involucrados
en su trabajo pueden aumentar la productividad, lo que repercute positivamente en
el consumidor final. porque esto si la empresa brinda Servicios también optimizara
la atencion. Al mismo tiempo, Sanchez (2020) pretende implementar planes
estratégicos para crear una ventaja competitiva. El estudio es descriptivo —
correlaciones y su coeficiente de correlacion de Pearson es de 0.704, lo que

demuestra que es relevante y sugiere una planificacién estratégica para la empresa.

Una organizacion que cuenta una ventaja competitiva, desde ya incrementa a la
satisfaccion de sus clientes, asi mismo le permite permanecer en un mercado
competitivo, el cual le genera una mejor rentabilidad. En realidad, una ventaja

competitiva es contar con una publicidad de boca a boca, sin haber invertido.

Determinar si cuenta con ventajas competitivas la empresa Constructora
Chrisma S.R.L. Lima-2019.
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En la tabla 1, un 39% de gerentes encuestados consideran estar de acuerdo que la
empresa Constructora Chrisma S.R.L. se diferencia de su competencia, en la tabla
5, otro 39% manifestaron estar indecisos que esta garantizada la calidad en cada
trabajo de la empresa Constructora Chrisma S.R.L, en la tabla 9, también otro 39%
indicaron estar indecisos que la empresa, emplea adecuadas estrategias de
marketing a diferencia de su competencia y en la tabla 10, un 44% dicen estar de
acuerdo que en la empresa. se suministra, los mejores insumos en sus trabajos de
manera notable. Pereira et al. (2019) dicen que una empresa tiene una ventaja
competitiva si tiene una ventaja Unica y sostenible sobre sus competidores, y esta
ventaja le permite alcanzar mejores resultados y asi ocupar una posicion
competitiva mas alta en el mercado. Pidiachi et al (2023) argumentaron que las
empresas constructoras colombianas valoran cada vez mas a sus empleados y
entienden que el talento es una de sus mayores ventajas competitivas. Un gran
talento puede diferenciar a una organizacion de sus competidores, porque cuando
una empresa tiene empleados bien capacitados y comprometidos, puede ofrecer un
producto o servicio de mayor calidad y brindar una excelente experiencia al cliente.
Por otro lado, Jiménez (2021) busca cobmo las empresas constructoras pueden lograr
una mayor competitividad en la industria a través de la innovacion. Con base en sus
hallazgos, sefialé que la innovacion permite a las empresas adquirir mas clientes,

aumentar la productividad y crear una propuesta de valor mejorada.

Ante los resultados, podemos ver que la calidad del servicio, que imparte los
empleados, demostrando su competitividad, es clave para que una empresa pueda
contar con una ventaja competitiva, permitiendo que la empresa sea sostenible en

el tiempo. En tal sentido toda empresa debe marcar su diferenciacion.

Determinar el nivel de satisfaccién que hay en los clientes de la empresa
Constructora Chrisma S.R.L. Lima-2019.

En la tabla 12, solo un 39% de los gerentes encuestados indican estar muy de

acuerdo percibir que la empresa Constructora Chrisma S.R.L. ejecuta los trabajos
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en estricto cumplimiento de la "Ley y Reglamento de Contrataciones del Estado, en
la tabla 14, otro 39% afirman estar de acuerdo que experimentan satisfaccion con
la empresa. porque entregan las obras y servicios en conformidad (sin penalidades),
en la tabla 15, un 33% sostienen estar indecisos que la empresa ejecutar las obras
sin ampliaciones de plazo ni adicionales de presupuesto, en la tabla 17, solo el 39%
estan de acuerdo que se da cumplimiento con las especificaciones técnicas y planos
detallados en el Expediente Técnico por parte de la empresa (Tras la recepcién de
obra) y en la tabla 18, el 50% esta de acuerdo que se garantizo la calidad de atencion
en la empresa. por contar con los equipos y maquinarias (equipamiento estratégico)
requerido para la ejecucion de la obra. En referencia a La satisfaccion de los
clientes, Celikkol y Bakir (2022) describen la satisfaccién del cliente como uno de
los pilares mas importantes del desempefio organizacional en este siglo. De manera
similar, Sanchez (2020) sugiere que, para lograr la aceptacion del cliente, las
empresas deben entregar exactamente lo que quieren, cuando lo quieren. Rivera
(2019) afirma en su trabajo que “concluyd que la satisfaccion del cliente estd
influenciada por la calidad del servicio. Por otro lado, demostré que las empresas
deben centrarse en una cultura de trabajo y servicio orientada a la calidad, etc.,
como atencion al cliente, porque eso es lo que pueden brindar servicios de calidad
y satisfacer a los clientes. Aunque Rojas & Farias (2024) se plantean como objetivo
evaluar la gestion de servicios y la satisfaccion del cliente, cada organizacién busca
diferencias en su marca o creacion de servicios para que los clientes se sientan
satisfechos y reconocidos al adquirir un producto. producto o su logro, el liderazgo
de servicio busca ser un diferenciador porque su objetivo principal es contribuir a
su entorno y asi lograr resultados beneficiosos que le daran a la organizacion una

ventaja competitiva.

Entendemos que la satisfaccion es lo que los clientes dicen sobre el servicio que
recibieron, que cumplio con sus expectativas y satisfizo sus necesidades, y puede
cambiar con el tiempo debido a la mejora continua de la empresa. Los clientes

satisfechos son un requisito muy importante para lograr la fidelizacion.
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esto es una pieza fundamental debido a que esta situacion permite establecer el

lugar donde va a adquirir lo necesario.

Demostrar que las ventajas competitivas mejoran la satisfaccion de clientes de

la empresa Constructora Chrisma S.R.L. Lima-2019.

En la tabla 6, solo el 28%estan de acuerdo que se gestiona adecuadamente la
empresa Constructora Chrisma S.R.L. la fijacidn de precios para los clientes, en la
tabla 11, un 39% estan de acuerdo que la empresa Constructora Chrisma S.R.L.,
utiliza los canales de distribucién formales y adecuados para sus operaciones., en
la tabla 20, solo el 39% esta en desacuerdo que le satisface la absolucién de quejas
que tuvo la empresa y en la tabla 21, solo el 56% esta de acuerdo que la empresa,
cumplié con el plazo de ejecucion de la obra. Segun Bruni (2017), la alta
satisfaccion es una cualidad que se produce cuando el desempefio percibido de un
producto o servicio cumple o supera las expectativas del cliente. Para encontrar
clientes satisfechos, no solo debemos superar sus expectativas de servicio, sino
también mantener la calidad del servicio durante todo el proceso de consumo o uso,
atender eficazmente sus quejas y atenderlos, haciéndolos sentir importantes. Segun
Saavedra (2021), la calidad del servicio en una organizacion juega un papel muy
importante para lograr que los clientes estén mas satisfechos con los servicios
prestados, debido a que es una variable en la decision de compra del cliente,
entendiendo expectativas como las expectativas sobre el producto y/o el El servicio
causara una impresion en el mercado porque creara una ventaja competitiva,
mientras que trabajar con personas efectivas y eficientes y procesos optimizados
aumentara la productividad organizacional, lo que conducirda a una mayor
satisfaccion del cliente. Mientras tanto, el principal objetivo de Sanchez & Pacora
(2024) fue mostrar que la mejora continua y la ventaja competitiva tienen un fuerte
efecto, ya que encontraron una correlacion positiva altamente significativa. Los
clientes estan satisfechos de ver que la empresa estd creciendo y, por tanto,
mejorando el servicio, ya que continuamente se realizan mejoras en todas las areas

de la empresa.
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La satisfaccion compromete todo un trabajo arduo cuando se asume en serio el
verdadero sentido de la competitividad. La satisfaccion es una mirada y como tal
subjetiva muchas veces esperada, las empresas ahora suelen organizarse para

poder gestionar tan importante valor en los clientes.

5. Conclusiones y recomendaciones.

5.1. Conclusiones
Concluimos que ambas variables mantienen una significativa correlacion,
positiva y considerable, entre las variables ventajas competitivas y satisfaccion
de clientes, ya que el resultado mediante el estadistico de Pearson fue de 0,669*
manteniendo una significancia de p=0,000 < 0,05. Considerando a la hipotesis
alterna. Esto se evidencia en la tabla 22. Por lo tanto, da sustento a la hip6tesis
alterna que se propuso.

En cuanto a las ventajas competitivas, es regular, ya que solo 39% de gerentes
encuestados consideran estar de acuerdo que la empresa Constructora Chrisma
S.R.L. se diferencia de su competencia, ya que muestra regularmente
diversificacion de sus trabajos segun a sus demandas, asi mismo un 39% estan
indecisos de la calidad en cada trabajo esto se ve en la tabla 5, asi como otro
39% indicaron estar indecisos que la empresa emplea adecuadas estrategias de
marketing a diferencia de su competencia y en la tabla 10, un 44% dicen estar
de acuerdo que en la empresa se suministra, los mejores insumos en sus trabajos

de manera notable.

En cuanto a la satisfaccion de los clientes es regular, ya que en la tabla 12, solo
un 39% de los gerentes encuestados indican estar muy de acuerdo percibir que
la empresa Constructora Chrisma S.R.L. ejecuta los trabajos en estricto
cumplimiento de la Ley, un resultado similar cuando dicen estar de acuerdo que
experimentan satisfaccion con la empresa. porque entregan las obras y servicios

en conformidad (sin penalidades), por otro lado, la empresa pocas veces,
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ejecutan las obras sin ampliaciones de plazo ni adicionales de presupuesto, en la
tabla 17, solo el 39% estan de acuerdo que se da cumplimiento con las
especificaciones técnicas y planos detallados en el Expediente Técnico por parte
de la empresa (Tras la recepcién de obra), asi mismo se cuentan con los equipos
y maquinarias (equipamiento estratégico). Esto se ve en la tabla 18, cuando un

50% esta de acuerdo que se garantizo la calidad de atencion en la empresa.

Se cuenta con algunas ventajas competitivas, pero se tiene que mejorar, ya que
en la tabla 6, solo el 28%estan de acuerdo que se gestiona adecuadamente la
empresa Constructora Chrisma S.R.L. la fijacion de precios para los clientes,
también la empresa cuenta con buena experiencia de obras generales, de buen
postor, en latabla 11, un 39% estan de acuerdo que la empresa, utiliza los canales
de distribucién formales y adecuados para sus operaciones, en la tabla 20, solo
el 39% esta en desacuerdo que le satisface la absolucion de quejas que tuvo la
empresa y en la tabla 21, solo el 56% esta de acuerdo que la empresa, cumplio

con el plazo de ejecucion de la obra.
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5.2. Recomendaciones

Las empresas de este rubro, deben ser conscientes sobre la relevancia de identificar
las valoraciones de sus necesidades de sus clientes. Para ello los gerentes de las
empresas deben contar con el soporte tedrico y cuasiexperimental respectivo para
identificar las debilidades o falencias que tiene la empresa para con sus clientes para

que la empresa pueda lograr el desarrollo de los objetivos.

El gerente de la empresa debe asignar un presupuesto para capacitar a su personal,
con ello poder contar con personal calificado, en tal sentido puedan realizar mejor
sus actividades, de acuerdo a las normativas requeridas del Ley. Realizar una
revision sobre los precios que cuentan, el cual deben ser competitivos con la

competencia.

La programacion que se realicen del inicio y término de la obra, deben ser precisos,
con el fin de generar buena imagen de su mercado competitivo. Al ejecutar las obras
no debe haber ampliaciones de plazo ni adicionales de presupuesto. Dar
cumplimiento con las especificaciones técnicas y planos detallados en el
Expediente Técnico por parte de la empresa, para lograr una mejor satisfaccion de

sus clientes.

La empresa debe contar con informacion actualizada, donde pueda absolver de
inmediato las preguntas 0 quejas que se suscite. Asignar presupuesto para
publicidad, donde resalte el equipamiento estratégico que cuenta la empresa, asi
mismo enmarcar la experiencia de obras generales, como buen postor. Se espera
que este informe sea de ayuda para que la empresa pueda alcanzar los objetivos que

se traza reflejandose en sus ganancias.

-53-



6. Referencias Bibliograficas

Aguilar, C. (2012). Consumo: El peruano de inicios del siglo XXI. Peru.
Universidad de Lima, pp. 24 — 33.

Alallag, H.; Kareem, J.; Ali, A. (2020). Marketing performance requirements
and its role in enhancing competitive advantage. Journal of Talent
Development and Excellence, 12(2s), 4106-4115.

Arellano, H. (2017). La calidad en el servicio como ventaja competitiva.
Dominio de las Ciencias, 3(2), 72-83.

Arias, J., Villasis, M., y Miranda, M. (2016). EIl protocolo de investigacion 1ll:
la poblacion de estudio. Revista Alergia México, 63(2), 201-206.
https://doi.org/10.29262/ram.v63i2.181

Bazan, B. (2022). Calidad de servicio y satisfaccion al cliente de la Empresa
de Transporte Movil Bus SAC-Chepén 2022. Tesis de licenciatura,
Universidad César Vallejo. https://hdl.handle.net/20.500.12692/104983

Bruni, P. (2017). La satisfaccion del cliente. Italia. Thema.

Buendia, E. (2013). El papel de la Ventaja Competitiva en el desarrollo
economico de los paises. México. Redalyc.

Céanovas, G., Adan, A., & Calderdn, L. (2021). La gestion de la satisfaccion del
cliente como fuente de ventaja competitiva sostenible de una
microempresa. Técnica administrativa, 20(85), 1.
http://www.cyta.com.ar/ta/article.php?id=200101

Celikkol, S. y Bakir, A. (2022). Miisteri Memnunzyetini Etkileyen Faktorler Ve
Miisteri Memnuniyetinin Miisteri Sadakat; Uzerindek: Etkisi: Bir Vakif
Universitesi Yuksek Lisans Ogrencileri* Uzerinde Uygulama. Revista
de la Universidad Dogus , 23 (1), 127-148

Cordoba, L. (2018). La satisfaccion del cliente. Promo negocios. Chile.
Recuperado de:

http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/satisfaccion-cliente.htm

-54-


https://doi.org/10.29262/ram.v63i2.181
https://hdl.handle.net/20.500.12692/104983
http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/satisfaccion-cliente.htm

Cruz Paucar, T. G. (2020). La importancia del endomarketing en una
organizacién para generar una ventaja competitiva. SUNEDU.
Bachiller en Ciencias Economico Empresariales. Universidad Catolica
San Pablo. https://hdl.handle.net/20.500.12590/16652

Dalongaro, R. (2014). La satisfaccion del cliente con el siper mercadismo en
areas de frontera. Argentina. Redalyc.

Devoto, R. (2012). Apunte Docente; Ventaja Competitiva y Cadena de Valor.
Chile [Pontificia Universidad Catélica de Valparaiso]. Recuperado de
http://www.ingcomercial.ucv.cl/sitio/assets/publicaciones/Apuntes-
Docentes/ApunteDocenteVentajaCompettivayCadenadeValorRD.pdf

Dos Santos, M. (2016). Calidad y satisfaccién: el caso de la Universidad de
Jaén. Revista de la Educacion Superior 45(178), 79-95. Recuperado de
http://www.scielo.org.mx/pdf/resu/v45n178/0185-2760-resu-45-178-
00079.pdf

Fernandez, M. (2014). Atencidn basica al cliente. Madrid, Espafa: Editorial
Cep S.L.

Fong, C. (2017). Las teorias de la ventaja competitiva. México. ResearchGate.

Gonzales, F. (2014). EI comportamiento del usuario como consumidor de
informacion. Meéxico. Universidad de las Américas A.C.

Hernandez, R., Ferndndez, C. y Baptista, P. (2014). Metodologia de la
Investigacion. (6.a ed.). Mc Graw — Hill

Herrera, C. (2019). Impacto de la gestion del marketing de clientes en la ventaja
competitiva de las pymes del sector turismo de la regiébn Amazonas
[Tesis de maestria. Universidad Nacional Mayor de San Marcos].
Recuperado de
https://cybertesis.unmsm.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12672/11587/
Herrera_vc.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Inca, F. & Yuca, G. (2024). Neuromarketing y ventaja competitiva en la casa
de Casino Club Esparia en Cusco Espinar, 2023. Tesis de licenciatura,
Universidad César Vallejo. https://hdl.handle.net/20.500.12692/138145

-55-


http://www.ingcomercial.ucv.cl/sitio/assets/publicaciones/Apuntes-Docentes/ApunteDocenteVentajaCompettivayCadenadeValorRD.pdf
http://www.ingcomercial.ucv.cl/sitio/assets/publicaciones/Apuntes-Docentes/ApunteDocenteVentajaCompettivayCadenadeValorRD.pdf
http://www.scielo.org.mx/pdf/resu/v45n178/0185-2760-resu-45-178-00079.pdf
http://www.scielo.org.mx/pdf/resu/v45n178/0185-2760-resu-45-178-00079.pdf
https://cybertesis.unmsm.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12672/11587/Herrera_vc.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://cybertesis.unmsm.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12672/11587/Herrera_vc.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://hdl.handle.net/20.500.12692/138145

Jiménez, P. (2021). Innovacion como ventaja competitiva en el sector de la
construccion. Proyecto integral de grado para optar el titulo de
especialista en gerencia de empresas constructoras. Universidad De Los
Andes. Bogota http://hdl.handle.net/1992/53223

Juarez, R., Calderon, F. Vera, P., & Pozo, L.. (2021). Calidad del servicio y su
relacién con la satisfaccion del cliente: Empresas turisticas de
Canchaque-Peru. Revista de ciencias sociales, 27(3), 193-203.

Kotler, P. y Armstrong, G. (2012). Marketing. México. PEARSON
EDUCACION. Decimocuarta edicion, p. 720.

Kotler, P. y Keller, K. (2012). Direccion del Marketing. México. Editorial
Pearson.

Lopez, R. (2013). Andlisis de la calidad del servicio del transporte publico
mediante arboles de decision. Granada: Universidad de Granada.
Obtenido de http://hera.ugr.es/tesisugr/21976958.pdf.

Malpartida, D., Granada, A., & Salas, H. (2022). Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en una empresa comercializadora de sistemas
de climatizacion domestica e industrial, distrito de Surquillo (Lima-
Peru), 2021. Revista Cientifica de la UCSA, 9(3), 23-35.

Murillo, M., y Pacheco, R. (2021). Ventajas competitivas y satisfaccion del
cliente en la tienda para mascotas EMGIEM BC SAC, distrito de comas,
afo 2021 [Tesis de licenciatura, Universidad Tecnologica del Perdl].
Recuperado de https://hdl.handle.net/20.500.12867/5710

Ordofiez, K., & Peralvo, D. Z. (2020). La calidad del servicio al cliente como
ventaja competitiva en las microempresas de servicio. 593 Digital
Publisher CEIT, 5(5), 4-15. Pontificia Universidad Catolica del

Ecuador. https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=7898193

Pereira, E., Afiez, E., Gomes, D. y Dantas, L. (2019). Factores que crean una

ventaja competitiva: consonancias y diferencias entre gestores y

-56 -


http://hera.ugr.es/tesisugr/21976958.pdf
https://hdl.handle.net/20.500.12867/5710
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=7898193

estudiantes de instituciones educativas. Contaduria y administracion,
64(3), 7.

Pidiachi, A., Alejandro, D., & Nieto Murcia, V. (2023). Guia de gestion del
talento humano para alcanzar la ventaja competitiva sostenible en el
sector de la construccion. Proyecto integral de grado para optar el titulo
de especialista en gerencia de empresas constructoras. Universidad las
Américas. https://hdl.handle.net/20.500.11839/9270

Prieto (2014). Gerencia del servicio la clave para ganar todos Jorge Eliecer
prieto herrera cuarta edicion ECOE Ediciones 2015/09.

Rivera, S. (2019). La calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la

empresa Greenandes Ecuador [Tesis de maestria, Universidad Catdlica

de Santiago de Guayaquil]. Recuperado de
http://repositorio.ucsg.edu.ec/bitstream/3317/12117/1/T-UCSG-POS-
MAE-224.pdf

Rojas, J.., & Farias, J. (2024). Liderazgo de servicio y satisfaccion de cliente en
centros de informacion (service leadership and customer satisfaction in
information centers). Pistas Educativas, 45(147).

Rojas, M. (2015). Gestion de servicio y atencion al cliente. Primera edicion
julio 2015 grupo universitario SAC

Romano, P. Herrera, K. y Enriquez, F. (2014). Simulador de negocios Capsim:
estrategia de la empresa Chester en la industria de sensores [Tesis de
maestria, Instituto Tecnoldgico y de Estudios Superiores de Occidente].
Recuperado de http://hdl.handle.net/11117/3395

Saavedra, L. (2021). Estudio para mejorar la satisfaccion del cliente postventa
de Indurama (Master's thesis, Universidad del Azuay).
http://dspace.uazuay.edu.ec/handle/datos/10648

Sanches, P. y Machado, A. (2014). Estrategias de inovagao sob a perspectiva
da Resourced-based View: analice e evidencias en empresas de base
tecnologica. Gestdo & Producéo, 21(1), 125-141.

-57-


http://repositorio.ucsg.edu.ec/bitstream/3317/12117/1/T-UCSG-POS-MAE-224.pdf
http://repositorio.ucsg.edu.ec/bitstream/3317/12117/1/T-UCSG-POS-MAE-224.pdf
http://hdl.handle.net/11117/3395
http://dspace.uazuay.edu.ec/handle/datos/10648

Sanchez, M., & Pacora S. (2024). Mejora continua y ventaja competitiva que

desarrolla la Empresa Prive Foods SAC, Provincia de Barranca, 2023.

Sanchez, C. (2019). La calidad de servicio como ventaja competitiva de la
empresa Comercial Pampas, Callao — 2019 [Tesis de licenciatura,
Universidad Cesar Vallejo]. Recuperado de
https://hdl.handle.net/20.500.12692/42952

Sanchez, L. (2020). Plan estratégico para generar ventaja competitiva en la
empresa Panificadora Arroyo EIRL Chiclayo, 2018. Para optar el titulo
profesional de licenciado en administracion. Universidad Sefior de
Sipam. https://hdl.handle.net/20.500.12802/7424

Schnarch, A. (2013). Marketing de fidelizacion. Como lograr clientes
satisfechos, leales y rentables. Chile. Ecoe Ediciones.

Silva, J., B., Tello, E., & Delgado, J. (2021). La relacion entre la calidad en el
servicio, satisfaccion del cliente y lealtad del cliente: un estudio de

caso de una empresa comercial en México. CienciaUAT, 15(2), 85-101.

Silva, J., Otoya, J. & Alvarado, V.. (2017). Analisis macroeconémico del
sector construccion en el Perd. Quipukamayoc, 25(47), 95-101.
http://dx.doi.org/10.15381/quipu.v25i47.13807

Tarodo, C. (2015). Comunicacion empresarial y atencion al cliente. Editorial
RA-MA.

Ventura, J. (2017). ¢Poblacion o muestra?: Una diferencia necesaria. Revista
Cubana de Salud Publica, 43(4), 648-649.
https://www.redalyc.org/articulo.oa?1d=21453378014

Villacrés, A. (2020). La calidad del servicio y satisfaccion del cliente externo en
el laboratorio clinico de la Fundacion Santa Isabel Madre del Precursor
[Tesis de maestria. Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil].
Recuperado de:
http://repositorio.ucsg.edu.ec/bitstream/3317/14704/1/T-UCSG-POS-
MAE-285.pdf

_58-


https://hdl.handle.net/20.500.12692/42952
https://hdl.handle.net/20.500.12802/7424
http://repositorio.ucsg.edu.ec/bitstream/3317/14704/1/T-UCSG-POS-MAE-285.pdf
http://repositorio.ucsg.edu.ec/bitstream/3317/14704/1/T-UCSG-POS-MAE-285.pdf

Villegas, F. y Zufiga, X. (2014). Gestion de Satisfaccion al Cliente 11. Ecuador.
Universidad estatal de Milagro.

Zambrano, L. & Ramos, M. (2021). Analisis del nivel de satisfaccion del
cliente en relacién a la calidad de servicio de un hotel situado en el
centro de la ciudad de Guayaquil-Ecuador. Dominio de las
Ciencias, 7(3), 145-162. http://dx.doi.org/10.23857/dc.v7i3.1986

-59-


http://dx.doi.org/10.23857/dc.v7i3.1986

ANEXOS

-60 -



MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGIA
Ventajas ¢De qué manera las | OBJETIVO GENERAL H1: Tipo de estudio
competitivas y | ventajas competitivas se | Explicar si las ventajas competitivas se Las ventajas El enfoque 0 método a emplear seré el
satisfaccion de | relacionan con la | relacionan con la satisfaccion de clientes de la . de tipo cuantitativo.
competitivas se
clientes de la | satisfaccion de clientes de | empresa Constructora Chrisma S.R.L. Lima- relacionan Tipo de investigacion

empresa
Constructora
Chrisma S.R.L.
Lima-2019

la empresa Constructora

Chrisma S.R.L. Lima-

2019?

2019.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
1.Determinar si cuenta con ventajas
competitivas la
Chrisma S.R.L. Lima-2019.

2. Determinar el nivel de satisfaccion que hay

empresa Constructora

en los clientes de la empresa Constructora
Chrisma S.R.L. Lima-2019.

3. Demostrar que las ventajas competitivas
mejoran la satisfaccion de clientes de la
empresa Constructora Chrisma S.R.L. Lima-
2019..

significativamente
con la satisfaccion de
clientes de la empresa
Constructora Chrisma
S.R.L. Lima-2019.

HO:

Las ventajas
competitivas no se
relacionan
significativamente
con la satisfaccion de
clientes de la empresa
Constructora Chrisma

S.R.L. Lima-2019.

Descriptivo correlacional

Disefio de investigacion

No experimental de corte transversal
Poblacién

Totalidad de clientes de la empresa
CONSTRUCTORA CHRISMA S.R.L.
durante el ejercicio de operaciones del
periodo 2019, cuyo nimero asciende a
18 entidades publicas y privadas.
Muestreo

No se consideré muestreo alguno.
Tecnica: encuesta

Instrumento: cuestionario, validado por
el juicio de expertos y confiable

mediante el Alfa de Cronbach




MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

DEFINICION DEFINICION j
VARIABLE DIMENSIONE INDICADORE ITEM
S CONCEPTUAL OPERACIONAL SIONES CADORES S
Factor determinante para que . . Diferenciacion 1
Realidad con los existentes ——
pueda operar una empresa de . Diversidad 2
o competidores —
manera organizativa, Concentracion 3
atendiendo su  desempefio, | Se medira el nivel de la Amenaza a la vista con Experiencia 4
asumiendo los riesgos e | ventaja competitiva, mediante | competidores nuevos Calidad 5
innovaciones necesarias, por | las dimensiones; realidad con Fijacién de precios 6
tanto, una ventaja competitiva | los existentes competidores, o Venta 7
constituye un valor empresarial | amenaza a la vista con Poder de negociacion con == compra 8
A i i los clientes -
ventaizs | L e coloca en - una | produos sustutos,poder Fottgies de :
Competitivas o productos P marketing

situacion provechosa ante las | negociacion con los clientes y INSUMos 10
demas a las que se les considera | el poder de negociacion de los
como  competencia.  Cabe | proveedores, aplicando un
indicar que la mayoria de | cuestionario de 15 preguntasa | Poder de negociacion de los | Canales de
especialistas otorgan mucho | los elementos de estudio. proveedores distribucion 11

crédito a los aportes de dicho
autor (Fong, 2017, p. 31).




VARIABLES

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

Satisfaccion de
clientes

Kotler y Keller (2012, p. 11)
Afirma que la satisfaccion es un
nivel que denota un estado de
animo por parte de una persona
la cual denota una valoracion
tras comparar todo el
rendimiento que se ha percibido
de algin servicio o producto

respecto a las expectativas
iniciales, es decir, la
satisfaccion comprende
constituye un valor cuyo

conocimiento ayuda a plantear
lo que puede hacerse para
consolidar la buena satisfaccion
o0 recuperarla si ocurre lo
contrario. La satisfaccion es
sumamente primordial para toda
empresa al margen de su rubro.

Se podra medir el nivel de
satisfaccion que llega a tener
un cliente, este sera medido
mediante  las  siguientes
dimensiones:

Sensacion de la necesidad,
Sensaciones ante el servicio y
Reconocimiento de atributos a
través de un cuestionario de 13
preguntas, aplicado a los
elementos de estudio.

Percepcién hacia el

servicio 12
Sensacién de la necesidad Interés y
predisposicion de 13
iniciar el consumo
Tranquilidad 14
Sensaciones ante el servicio Bienestar 15
Comodidad 16
Confianza 17
Saciedad 18
Calidad de atencion 19
Abs_olucmn de 20
quejas,
Reconocimiento de
atributos Temporalidad de la 21

atencion




1. Instrumento de recoleccién de datos

Cuestionario respecto a las Ventajas Competitivas

INSTRUCCIONES Estimado cliente de la empresa CONSTRUCTORA CHRISMA S.R.L.
marque por favor una equis (X) donde crea conveniente. Considere la siguiente leyenda. Gracias
por su apoyo

Muy de De acuerdo Indeciso Desacuerdo Muy en
acuerdo desacuerdo
MA DA I DS MD
ITEMS 18 empresarios MA |[DA || | DS | MD

1. Considera que la CONSTRUCTORA
CHRISMA S.R.L. se diferencia de su competencia.
2. Tiene laempresa CONSTRUCTORA CHRISMA S.R.L.

la capacidad de diversificar sus trabajos conforme a la

empresa

demanda.
3. Puede laempresa CONSTRUCTORA CHRISMAS.R.L.

competir con otras empresas concentradas desde hace

mucho en los mercados.
4. Ostenta la empresa CONSTRUCTORA CHRISMA

S.R.L. una sélida experiencia en el rubro.

5. Esta garantizada la calidad en cada trabajo de la empresa
CONSTRUCTORA CHRISMA S.R.L.

6. Gestiona adecuadamente la empresa CONSTRUCTORA
CHRISMA S.R.L. la fijacion de precios para los clientes.

7. Gestiona la empresa CONSTRUCTORA CHRISMA
S.R.L. adecuadamente las ventas.

8. Hay
CONSTRUCTORA CHRISMA S.R.L. para cada
volumen de compra solicitado.

9. Emplea la empresa CONSTRUCTORA CHRISMA
S.R.L. adecuadas estrategias de marketing a diferencia de

adecuada atencion por la empresa

su competencia.
10.Suministra la empresa CONSTRUCTORA CHRISMA

S.R.L. los mejores insumos en sus trabajos de manera

notable.
11.Utiliza la empresa CONSTRUCTORA CHRISMA

S.R.L. los canales de distribucion formales y adecuados




para sus operaciones.

12.Percibe que la empresa CONSTRUCTORA CHRISMA
S.R.L. ejecuta los trabajos en estricto cumplimiento de la

"Ley y Reglamento de Contrataciones del Estado.

13.En la empresa CONSTRUCTORA CHRISMA S.R.L.
tomaron en cuenta su interés y predisposicién para acceder

a sus servicios.

14.Experimenta  un  bienestar con la  empresa
CONSTRUCTORA CHRISMA S.R.L. porque entregan
las obras y servicios en conformidad (sin penalidades).

15.La empresa CONSTRUCTORA CHRISMA S.R.L.
ejecutar las obras sin ampliaciones de plazo ni adicionales

de presupuesto.

16.La empresa CONSTRUCTORA CHRISMA S.R.L.
cuenta con experiencia de obras generales y similares
(experiencia del postor) requerida para la ejecucion de la

obra.

17.se da cumplimiento con las especificaciones técnicas y
planos detallados en el Expediente Técnico por parte de la
empresa CONSTRUCTORA CHRISMA S.R.L.? (Tras

la recepcion de obra).

18.Se garantiz0 la calidad de atencion en la empresa
CONSTRUCTORA CHRISMA S.R.L. por contar con
los equipos y maquinarias (equipamiento estratégico)

requerido para la ejecucion de la obra.

19. Le satisfizo la absolucion de preguntas que tuvo la empresa
CONSTRUCTORA CHRISMA S.R.L. para con su

representada.

20.Le satisface la absolucién de quejas que tuvo la empresa
CONSTRUCTORA CHRISMA S.R.L.

21.La empresa CONSTRUCTORA CHRISMA S.R.L.

cumplid con el plazo de ejecucion de la obra.

PUNTAJE

iGracias por su colaboracion!




APENDICE 1
Estadistica} de fiabilidad

Ventajas competitivas

Estadisticas de fiabilidad

M de elementos

Alfa de Cronbach

846 11

t

APENDICE 2
Estadizticaz de total de elemento
Ventajas competitivas

Vartanza da Correlacion Alfa da
hiedia de a=cala ezcala =1 el totzl da Cronbach =1 el
gl 2l elemento sa| elemento za ha elamentos alemento 22 ha

ha suprmmide suprimido comegida suprimido
1 38.20 31,344 564 05
2 39,30 43711 193 308
3 3870 34933 L1006 812
4 39.40 33,122 131 814
5 3875 45433 .87 A17
& 40,140 57,111 04 833
7 38.20 43400 181 838
g 39,80 31344 787 831
g 38.86 43,711 il 538
10 3560 47.11 L1838 241
11 3850 2833 796 242




APENDICE 3

Estadisticas de fiabilidad

Satisfaccion del cliente

FEstadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

.890

N de elementos

10

APENDICE 4

Estadisticas de total de elemento

Satisfaccion del cliente

Varianza de Correlacion Alfa de
Media de ezcala ezcala =i el total de Cronbach s el
si el elemento se | elemento se ha elementos elemento se ha
ha suprimido suprimido corregida suprimido

12 3940 52,044 S84 206

13 40.70 50,231 529 B13

14 40,30 44456 883 522

13 40,20 48,343 91 327

16 39.20 46,544 126 B33

17 40,00 46,444 801 549

12 40.60 45,822 S35 B33

19 39.90 46,938 814 560

20 40,00 46,444 2801 579

21 40,40 45,822 823 583




UNIVERSIDAD SAN PEDRO
FACTULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS ¥ ADMNISTRATIVAS
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS FOR JUICTO DE EXPERTOS

I- Informacion General:

Nombres v apellidos del validador: Pablo Samtos Diaz

Fecha: 030124

Mornbre del imstnmnento evaluado: Lopez Fevilla Marco Antonio

Especialidad: Administradar

Teniendo coma base los criterios que a continnacion za presenta, reguerimos zu opinicn sobre el instumento de
la invertizacion timalada:

Ventajas competitivas v satizfaccion de clientes de la empresa Constructora Chrisms S EL. Lima-1019

El cual dsbe calificar con una valoracion correspondients a zu opinion respecto a cada criterio formulado.

IL.- Aspectos a evaluar: (Calificacion cuanfitativa).

Indicadores  de Deficien | Regular | Bueno Aoy Excelen

evaluacion  del te Bueno | te

instrumento Criterios cualitatives -| (1-9) {10-13) | (14-16) (17-18) | (19-20)
cuantitativos

Claridad ;Esta formmlade con  lemguaje 16
apropiadoT

Objetividad ;Esta expresado con conductas 17
obearvadas?

Actualidad sAdeonado 2l avance de la ciencia y 16
calidzd?

Organizacion ;Existe una arganizacion logica dal 15
instromenta?

Suficiencia Walora los aspectos en cantidad v 18
calidad?

Intencionalidad iAdernado para cumplir con los 14
ohjetives?

Consistencia ;Baszdo en el aspecto tedrico 1%
cientifice del tema de extadios?

Coherencia ;Entre las kipotesiz, dimensziones & 19
indicadaresT

Proposite ;Lzz estrategias  responden  al 19
proposito del estudio?

Conveniencia iOmnera nuevas pautas para la 18
investizacion v constuccica de
teorias?

Sumaforia parcial 48 71 &7

Sumatoria Total 176 (Siendo el puntaje maximo pozible 204)

Valoracion cuantitativa (Sumatoria Total x0.005) 0.88 (Siendo la valoracion maxima en 1)




Aporte v/o sugerencias para mejorar el inztromento

-‘_h_‘_‘_‘_hh‘_‘_'_'_‘-‘—_

_‘—“_"\_‘_‘\_‘_
_—_‘-‘_H_'"“——-—._

_l-‘_‘_‘_h‘_—_‘_‘_h"“—-—

IIL.- Calificacion global: Uhbicar 2l coeficiante de valider ohienide en el intervale respective ¥
escriba sebre al ezpacio el rezultado.

Intervalos Eezultados
000049 Walidez Mula Coeficiente de Validez
0,30 0359 Validez miay baja
0.60 —0.69 Validez baja 176 | = 0.88
0,70 —0,79 Validez acaptabls
0,50- 0 ED Validez buena
0.90-1,00 WValhdez moay buena
Nota: el mstnomento podra = 1ir de una calificacion acaptabla.

: i I
A {17
Juaty/

Pablo Santosz Diaz
Ae. en Adminiztracion de emprezaz ¥ negocios.
DNI.32542582



TNIVEESIDAD SAN PEDEO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS ¥ ADMNISTRATIVAS
VALIDEFT DE INSTEUMENTOS FOE JUICTO DE EXPERTOS
L- Informacion General:

Mombres v apellidos dal validador: Carmen Foza Zavalsta Vergaray
Fecha: 080124 Ezpacialidad: Lic. en Administracion
Hombre del instnumento evaluado: Lopes Bevilla Marco Antonio

Teniends coma base los criterios que a continnacion 2 presenta, Tequerimos zu opinidn sobre el instumento de
lz investisacicn tmulada: “Ventajas competitivas v satisfaccion de clientes de la empresa Constructora
Chrizms S E.L. Lims-2019

El cual dsbe calificar con una valoracion carrespondients a su opinicn respecto a cada criterio formulada.

IL.- Aspectos a evaluar: (Calificacion cuanfitativa).

Indicadores de Deficiente | Eegular | Bueno | Moy Excelente

evaluacién  del Bueno

instrumento Criterios cualitativos - (1-% (10-13y | (14-16) | (17-18) | (19-20)
cuantitativos

Claridad ;Esta fommmlade con  lenguaje 16
aprapiadoT

Objetividad ;Esta expresado com  conductas 17
obzaryadas?

Actualidad sAdecnado al avance de la ciencia v 16
calidad?

Organizacion ;Existe una organizacion logica dsl 15
instromento?

Suficiencia ;Walora los azpectos en camtidad v 15
calidad?

Intencionalidad sAdecnzdo para camplir con log 16
objetivos?

Consistencia ;Baszdo en el aspecto tedrico 19
cientifico del tema de extadioz?

Coherencia ;Enfra lzz hipotesis, dimensiones e 19
indicadaores?

Proposito ;Laz ostrategias  responden  al 19
proposite del estudio?

Conveniencia ;0enera noevas paataz para la 15
imvestizacidn v comstruccidn  de
teoTiaz?

Sumatoria parcial 45 71 &7

Sumatoria Total 176 (Siendo el puntaje maximo posible 200)

Valoracion cuantitativa (Sumatoria Total x0.005) 0.33 (Siendo la valoracion maxima en 1)




Aporte ¥/o sugerenciaz para mejorar el instrumento

‘_‘_‘q_‘_‘_‘_‘_‘_‘_‘_'_"‘-'—-—._
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IIL.- Calificacion global: TUkicar el coeficiante de validez obienido en el intervalo respechvo v

escriba sobre 2l ezpacio el resultado.

Intervalos Reznltados

0,00 049 Validez Nula Coefictente da Validez

0,30 -0.39 Validez rny baja

0.60 —0.69 Validez baja 176 | = 0.5
0,70 -0,79 Validez acaptahla

0,30- 0.E2 Validez buenz

0,90-1.00 Vahdez oy buena

Nota: el mstrumento podra zar constdarado a partir de unz calificzeidn aceptabla.

o w A/

Carmen Roza Favaleta Yersaray

Mg, en Adminiztracion de empresasz ¥ negocioz AMBA
DNL3ZESTT40




UNIVERSIDAD SAN PEDRO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMNISTRATIVAS
VALIDEZ DE INSTREUMENTOS POR JUICTO DE EXPERTOS
L- Informacion General:

MNombres v apellidos dal validador: JORGE DANIEL PEREZ
Fecha: 060124 Ezpecialidad: Dr. en ADAMINISTEACTON
Nombre del instnomento evzloado: Lopez Fevills Marce Antonio

Teniendo como base los criterios que a continuacion =8 presents, requerimos =u opinicn sobre el nstrumento de
lz investizacion titulada:

Ventajaz competitivas v satisfaccion de clientes de la empresa Constructora Chrisma 5 R L. Lima-1019
El cual debe calificar con una valoracion comespondients 3 su opinion respecto a cada criterio formulado.

I1.- Aspectos a evaluar: (Calificacion cuantitativa).

Indicadores de Deficiente | Eegular | Bueno | Moy Excelente

evaluacion  del Bueno

imstrumento Criterios cualitativos -| (1-9) (10-13) | (14-16) | (17-18) | (19-20)
cuantitativos

Claridad ;Esta formmlade con lengusje 16
apropiado?

Objetividad ;Esta expreszdo con conductzs 17
obzan;adasT

Actualidad JAdernado a2l avance de la 16
ciencia v calidad?

Organizacion ;Existe una crganizacion logica 15
dal insmuments?

Suficiencia ;Welora los aspectos en cantidad 15
v calidad?

Intencionalidad iAdecnado para cumplir con los 16
ohjetivos?

Consistencia ;Basado en 2l azpecto tedrico 19
cientifico del tema de estadios?

Coherencia ;Entre 12z hipatezis, dimenziones 19
a indicadares?

Proposito ;Laz asirategias responden zl 19
proposite del estudia?

Conveniencia ;Cenera nuevas pautas para la 15
investizacion v construccion de
teorias?

Sumatoria parcial 45 71 &7

Sumatoria Total 176 (Siendo el puntaje maximo posible 200)

Valoracion cuantitativa (Sumatoria Total x0.005) | 0.33 (Siendo la valoracion maxima en 1)




Aporte ¥'o sugerencias para mejorar el inztrumento

\H—‘_\‘_\h‘_

‘—\—‘_\'"_\_
—_h‘_‘_h‘_'"“-'—h._

_H_\_‘_‘_H-‘_\_‘_'“—H-.

II1.- Calificacion global: Thicar el coeficients de validez obtemdo en el infervalo respectivo v
ezscriba sobre el ezpacio el rezultado.

Intervalos Eezultados

0,00 -049 Vahdez Nula Coeficiente de Validez
0,30 -0.39 Validez muy baja

0,60 — 0,69 Validez baja 176 | =5 0.88
0,70 -0,79 Validez acaptabls

0,80- 0,89 Validez buena

0.90-1.00 Validez muoy buena

Nota: el mstrumento podra zar conziderado a partir de una calificacion acaptable.

Dr. Jorze Daniel Parez
Dr. gn Adminiztration
DNI 1781259
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